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RESUMEN

El siguiente trabajo de investigacion se desarrolla en la organizacién
CNEL EP de la ciudad de guayaquil la misma que presentaba
inconvenientes con sus clientes debido a que los tiempos que debian
esperar para que llegue una solucion por parte de la empresa era muy
demorado y hacia despertar el malestar por parte de los usuarios. Dentro
de este trabajo se evaluaran las posibles causas que respectivamente
generan consecuencias negativas para la institucion por ende se
emplearan los diferentes tipos de investigacion que estan sujetas por
importantes autores de manera que se aplicaran las herramientas de la
investigacion con elfin de constatar la problematicay de esa forma generar
la propuesta que erradicaran la problematica interna de la organizacién
ademas de generaran las respectivas conclusionesy recomendaciones.
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ABSTRACT

The following research work is developed in the organization CNEL
EP of the city of Guayaquil, which had problems with its clients because
the time they had to wait for a solution to arrive from the company was very
delayed and led to awakeningthe discomfort on the part of users. Within
this work, the possible causes that respectively generate negative
consequences for the institution will be evaluated, therefore, the different
types of research that are subject to important auctors will be used so that
the research tools will be applied in order to verify the problem and in this
way generate the proposal that will eradicate the internal problems of the
organization as well as generate the respective conclusions and
recommendations.
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CAPITULO
EL PROBLEMA

1. Planteamiento del problema
En la administracion segun Chen, (2019) sefiala que: “Un proceso
administrativo es una serie 0 una secuencia de actos regidos por un
conjuntode reglas, politicas y/o actividades establecidas en unaempresa

u organizacion”(p. 15).

La administracion es el principal aspecto importante que debe
poseerunaorganizacion,esta se encargade encaminaralaentidada que
desarrolle sus funcionesdeunamaneraeficientey qu e su rendimiento sea

prospero en cuantoasu futuro.

En cuanto la Administracion publica debe entenderse desde el
punto de vista formal como: “El organismo publico que ha recibido del
poder politico la competenciay los medios necesarios para la satisfaccion

de losintereses generales”Gabino (1997, p. 119).

La administracion publica dentro del contexto general es
representada como las actividades técnicasy racionalesqueejecutan los
estados dentro de cada pais, esta mantiene como principal objetivo la
de organizar, planificar,dirigir, coordinary evaluarla maneraen que se
desenvuelven los organismos publicos que son sustentados por el dinero
publico que administra el gobierno de turno. Los paises internacionales
desarrollados son precavidos al momento de su administracion publica, su
filosofiase centraen invertirmas en educacion y salud porqu e con sideran
que son aspectos relevantes para el avance de la sociedad; la
administracion es un aspectoimportante dentrode cualquier organizacion

ypor quénode un pais, las decision es son importantesdebidoa que estas
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repercuten en el futurode nuevos horizontes y determinan el

bienestarde unanacion.

El gasto excesivo publicoesde unodelosprincipales problemasque
afecta directo a los paises internacionales esto se da debido a que en gran
parte de los paises subdesarrollados; mantienen una serie de institutos
y ministerios que son sustentados por parte del gobierno local lo que
ocasionaque estos paises mantengan sus gastos corrientes muy altos e
inclusive este hasido unode los factores que hapuesto en evidenciaque

estos paises no despejen del senderoen que se encuentran sumergidos.

Otros de los problemas que afecta la administracion pablicaes la
corrupcion,ningln pais se encuentraexcepto de esta problematica y los
casos de la mal desviacién de fondos publicosentodoslos paises se hacen

sentir por lo qu e esta problematica se encuentralatente.

Los gobiernos son los principales pilares fundamentales de la
naciéon,estos son la fuentede confianzade sus mandantespara que
exista unabuenaadministracion publica, mientras que ellos velan por el
bienestar de los ciudadanosquesoloesperan el manejo eficienteyeficaz

de la riguezaque posee cada Pais.

Para X6chitl (2020), defineque:

Es la accién en que el estado encamina a alcanzar sus
objetivos y metas, laadministraciénes proveer de formas el servicio
publico a los intereses de una sociedad, esta administracion
coordina, seleccionay organiza el conjunto de actividades del estado
con el personal, los medios y el personal adecuado a prestar sus
servicios. Las personas y bienes son factores indispensables en el

desarrollo de una administracién publicao privada eficiente.



El gobiernode turnoes el encargadode encaminaraadministrarde
manera eficiente los recursos con los que cuenta una nacion; la
administracion publica se la ejecute con el objetivo de quelo que se
dispongo genere un impacto positivo en la nacién o dentro de una

actividad.

1.1. Ubicacién del problema en un contexto

El manejo eficiente de una administracion es el cumplimiento de
las expectativas de los ciudadanosde un territorio, por un parte recaeran
los beneficiosquecreenquesusderechosles permite accedercomo lo son
la educacion y salud pero que esta siempre se desarrolle de manera

eficaz quecumplacon las necesidadesy exigenciade su nacion.

La administracion publica en la ciudad de Guayaquil se efectiia
de una forma eficientedentro de determinados sectores mientras que
para otros ciudadanos consideran que las opciones o0 medidas que
toman los encargadosde administrarlos fondospublicosnoson lasmas
convincentes debido a que ellos no se consideran parte de los

privilegios que son otorgados en ciertos sectores nacionales.

La administracion de la empresa CNEL EP, ultimamente ha optado
por tomar medidas muy severas en cuantoala administracion publicaesto
se desarrolla debido a la situaciéon actual del pais por el exceso gasto
publico por lo que han desarrollado un sin numero de estrategias que
mantengan como principal objetivo frenar el Gasto corriente que

actualmente tiene el pais.

1.2. Situacion conflicto
En el sector eléctrico, la Empresa Eléctrica Publica Estratégica
Corporacion Nacionalde Electricidad CNEL EP se encuentra constituida

por unidades de negocio localizadas en varias provincias del pais. La



Unidadde Negocio Guayaquil se encuentra ubicada en el sector norte

de la ciudadela La Garzota mz 47 sector 3.

Esta institucion pablica se dedica a la distribucion y
comercializacién de energia eléctrica en el area de servicio asignada,
garantizandoel flupininterrumpidode energiaeléctricaya su vez el cobro

del servicio.

Existe un proceso administrativo que de acuerdo a los datos
obtenidos genera una gran incidencia de insatisfaccion; los reclamos

comerciales no son atendidosdentro de los tiempos regu latorios.

La situacién conflicto se origina en la Unidad de Negocio
Guayaquil, direccion comercial, en el area de servicios al cliente, se
determina debido a la asistencia repetitiva de los usuarios que han

generado previamente un reclamo comercial.

Los tiempos de atencion de los reclamos comerciales se
encuentran debidamente regulados por los entes de control por o que
el incumplimientode los mismos ocasionalosiguiente:

»  Mala percepcion.
Insatisfaccion del servicio brindado.
Ruido en plataformas digitales.

Aglomeraciones en las salas de atencion al cliente.

YV V VYV V

Disminucién en larecaudacion.

1.3. Delimitacién del problema
Campo: Administrativo.
Area: Procesos
Aspectos: Disminuirlostiempos de emision de resolucion.
Contexto: Empresa Eléctrica Publica Estratégica Corporacion

Nacional de Electricidad CNEL EP Unidadde Negocio Guayaquil.



Canton: Guayaquil
Provincia: Guayas
ARoO: 2020

1.4. Formulacién del problema

¢, Coémo mejorar el proceso de atencidon de reclamos comerciales
para disminuirlos tiempos de emision de la resolucion en la Empresa
Eléctrica Publica Estratégica Corporacion Nacionalde Electricidad CNEL
EP Unidad de Negocio Guayaquil,ubicadaen la ciudad de Guayaquil,

provincia del Guayas, en el periodo 2020?

1.5. Variables de la investigacién
Variable independiente: Proceso de atencion de reclamos
comerciales.

Variable dependiente: Tiempos de emision de resolucion.

1.6. Evaluacion del problema

Delimitado: EIl Problema planteado se encuentra delimitado en el
proceso de atencion de reclamos comerciales de la empresa CNEL EP,
actualmente sus oficinas se encuentran ubicadaen laciudad de Guayaquil;
por otra parte esta serie de factores negativos afectan directamente a los
clientes que acuden a dichas oficinas para que sus pedidos puedan ser
solucionados dentro de un tiempo considerable; pero por el momento las
respuestas ofertadas a la ciudadaniaes muy demorada debido a problemas
internos de la organizacion que repercuten de manera directa e indirecta

en los clientes finales.

‘La atencion al cliente es considerada como el conjunto de
estrategias persuasibles que una organizacién disefia para satisfacer,
mejor que sus competidores, las necesidades y expectativas de sus
clientes externos e internos u mantenerlos dentro sus actividades”. (Serna,
2006, pag. 19).



El problema actualmente erradica en la ciudad de Guayaquil por lo
gue sus moradores son los que presentan la serie de reclamos dentro de
las oficinasde CNEL EP, los mismos consideran y expresan el malestar por
la entidad al momento de brindar las respectivas soluciones que con

eficacia deberian brindar a todos los usuarios.

Claro: Este trabajo es redactado de manera concreta y precisa,
ofreciéndole al lector, claridad en la problematica planteada. El desarrollo
del mismo permite identificar mejoras en los procesos de atencion de
reclamos desempefiando un tiempo mas corto en la emision de resolucion.
La propuesta de un plan de mejora que minimice las problematicas que se
presentan dentro de la organizacion seria uno de los objetivos importantes
y relevante que debera mantener la entidad para que estos problemas no

afecten al desarrollo de la organizacion.

Es importante desarrollar este estudio debido a que de esa forma se
conocera cual es la fuente originaria de la problematica y asi
contrarrestarlas mediante estrategias eficientes que optimicen los procesos
de atencidén a los clientesy se recupere la confianza de una organizacion

muy importante y representativa para el Ecuador.

Evidente: Es evidente la situacién de conflicto planteada en la
empresa CNEL EP. Esta evidencia permite realizar un estudio para la
mejora de los procesos en la atencién de reclamos que se realizan en la
organizacion ademas de que las series de factores negativos asechan al

futuro de la organizacion.

El reclamo comercial es definido como: “Es un pedido que se
realiza a modo de exigencia, una queja o disconformidad por una demanda
insatisfecha, un maltrato, un dafio generado haciaun usuario” (Leén, 2015,

pag. 12).



Es evidente que CNEL EP, no se encuentra atravesando poruno de
sus mejores momentos debido al malestar expresado por sus clientesy es
considerable que para que las organizaciones muestren un desempefio
pleno al consumidor final deben mantener una estructura interna eficiente
ademds de que el ambiente organizacional también de una u otra forma
incida siempre y cuando los factores antes mencionados sean siempre

positivos y bienestar de la organizacion.

Concreto: Otro aspecto a destacar en la evaluacion del problema
es la precision y delimitacién con la que es redactada y analizada la
problematica planteada. En el trabajo se precisa detalladamente la mejora
a establecer en el proceso de atencidon de reclamos para ofrecer mejoras
queencaminealaorganizacién adesempefiarun buen funcionamiento con

la sociedad.

Para las organizaciones es un punto beneficioso que no se
desarrollen aspectos negativos dentro de la entidad, por ende, mediante el
desarrollo del siguiente trabajo investigativos se dispondran de nuevas
mejor que afronten los problemas y brinden resultados positivos que
vuelvan a encaminara la organizacion a generar la misma confianza que

con anterioridad la empresa CNEL EP creaba en sus usuarios.

Variables: A partir del problema planteado en el trabajo, se puede
destacar las variables a desarrollar y su clasificacion de dependencia o no,
las mismas que inciden de manera directa e indirecta en la problematica

que en la actualidad se presenta en la organizacion.

La problematica que mas repercute en la entidad es el tiempo tardio
de respuesta que se les brinda a los clientes ya que esto causa euforiay
malestar en los mismos usuarios creando que la organizacion genera

perspectivas negativas y que se forma la empresa CNEL EP presente
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problemas los mismos que han sido considerados como variables de

magnitudes importantes para el siguiente estudio investigativo.

1.7. Objetivos de la investigacion
1.7.1. Objetivo general

Desarrollar una propuesta de mejoras al proceso de atencién de
reclamos comerciales para disminuirlos tiempos de emision de la
resolucion en la Empresa Eléctrica Publica Estratégica Corporacion
Nacional de Electricidad CNEL EP Unidad de Negocio Guayaquil.

1.7.2. Objetivos especificos

« Fundamentarlasprin cipalesteorias administrativas qu e su stentelos
procesos de atencion alos clientes en relacion a disminuir los
tiempos en las empresas publicas.

» Diagnosticarel estado actual de los procedimientos de atencién de
reclamos comerciales en la Empresa Eléctrica Publica Estratégica
Corporaciéon Nacional de Electricidad CNEL EP Unidad de Negocio
Guayaquil.

» Elaborar una propuesta de mejora al proceso de atencion de
reclamos comerciales que contribuya a disminuirlos tiempos de
emisién de resolucion en la Empresa Eléctrica Publica Estratégica.
Corporaciéon Nacional de Electricidad CNEL EP Unidad de Negocio
Guayagquil.

1.8. Justificacion e importancia

La relevancia de esta investigacion radica en que puede
tomarse a consideracion de los directivos de la Empresa Eléctrica Pablica
Estratégica Corporaciéon Nacional de Electricidad CNEL EP Unidad de
Negocio Guayaquil para mejorar el proceso actual de la atencién de
reclamos comerciales y finalmente potencializarlabuenapercepcionde los

clientes.



Por otra parte, se destacaran los impactos positivos qu e representa
la correcta aplicacion de los procesos administrativos basados en el
control, seguimiento, cumplimiento e integracién de areas para obtener

la disminucién delostiempos de atencion delos reclamos comerciales.

Los principalesben eficiados porla minimizacion de la problematica
seran los usuariosdebido que mantendran un servicio optimo y eficiente
gue respondade man erapositiva a las necesidadesdelos clientesademas

de mejorar la credibilidad y su reputacién en el mercado local.

La serie de impactos qu e obtendran laorganizaciénseran deayuda
debido a que se optimizaran los procesos de atencion de reclamos de la
entidad de formaqu e los lapsos de tiempo establecidos para atendera los
usuarios seran reducidosy asi mejorar la estructurainternade la entidad

destacando el desenvolvimiento exitoso qu e obtendran los usuarios.

Otros de los aspectos positivos que tendra el desarrollo de este
trabajo es que servird de apoyo para futurasinvestigacionesque busguen
mejorar el rendimientode ciertas entidades que estén atravesando por
unaproblematica similara lasqu e hoyen diaamenazaala empresa CNEL
EP.



CAPITULOII
MARCO TEORICO

2. Fundamentacién Tebrica
2.1 Antecedentes historicos

Segun Pennano, (2015, pp. 99-109) menciona que:

Uno de los temas mas controvertidos en los ultimos treinta afos
tanto en el campo de la politica econémica como en el de la economia
politica, ha sido el de las empresas publicas y sus posibles efectos e

influencias en el desarrollo econédmico de los paises periféricos.

Recientemente, el tema ha cobrado una importancia mayor en
Ameérica Latina debido al continuoy sostenido crecimiento de este tipo de
empresas en los distintos paises de la region. Muchas de las empresas
mas grandes del mundo son publicas; en el plano latinoamericano, las
empresas publicas figuran entre las mas grandes de sus respectivos

paises.

Siguiendo el analisis de White (2015), menciona que: "La
participacién sectorial de las empresas publicas abarca desde los servicios
publicos hasta la produccion de bienes de consumo. Ademas de buena
parte de la actividad crediticia y financiera;las actividades productivas del
Estado comprenden a diversas ramas basicas, como la produccién y
refinacion del petrdleo, la siderurgia, la generacion y distribucion de la

energia eléctrica, transporte aéreo, ferroviarioy maritimo.

Las empresas publicas participan también en la produccién de
carbon, hierro, cobre, sustancias quimicas, maquinaria y equipo de
construccion naval. También actdan, a veces, con caracter monopdélico, en

el area del comercio exterior".
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En este ultimoaspecto, laimportancia que han cobrado en los paises
latinoamericanos es muy notoria. Actualmente, representan una parte
sustancial y generalmente estratégica de la economia nacional; ademas,
tienen la capacidad de afectar drasticamente los posibles resultados de las
politicas nacionales de desarrollo y las politicas de distribucion del ingreso

en sus respectivas econ omias.

Estas empresas se perfilan también como un nuevo tipo de actor
internacional; diferente al Estado en su funcion tradicional de administrary
prestar servicios publicosy de las empresas privadas internacionales; pero,
manteniendo siempre algunas de las caracteristicas de ambas

organizaciones.

Las criticas tradicionales mas conocidas estan directamente
relacionadas con la comparacion de los resultados econOmicos entre éstas
y las empresas privadas. Normalmente, se dice que las empresas publicas
son ineficientes porque no alcanzan los niveles de rentabilidad que logra el
sector privado; otra justificacion utilizada para demostrar su limitada
capacidad es el supuestamente bajo nivel de productividady el alto grado
de burocratizacion de estas empresas. Se dice también que la
administracion de las empresas publicas son los principales agravantes de
los déficits fiscales y, por lo tanto, las grandes aliadas de la inflacién en las
economias subdesarrolladas. Se menciona también al "estatismo" como
unode los peligros fundamentales que todo crecimiento de las empresas
publicas lleva consigo y que es la principal amenaza a la "libertad

econémica"y a la "libre concurrencia" del mercado.

Administracion.

Segun (Fernandez, 2018) sefiala que:
“Es considerada como unaciencia social que da seguimiento a las
satisfacciones de las metas y objetivos institucionales a través de una

estructura centraday el esfuerzo del personal coordinado” (pag. 47).

11



La administracion desempefia roles importantes y fundamentales
dentro de la organizacion, es el motor y corazon de cualquier entidad que
desarrolle cualquier actividad; esta mantiene sus respectivos procesos que
deben ser empleados por el bienestar de cualquier organizacién, si la
administracion no se emplea de la mejor forma los objetivos y metas

organizacionales se desvian de la planificacién empresarial.

Administracion General

Segun (Perspectivas, 2010) sefialo que:

La administracién surge como necesidad natural del hombre debido
a las necesidades que mantenia con su trabajo; la misma que nace a
principios del siglo en donde se muestra como un sistema ordenado dentro
de las organizaciones que la ejecuten, esta es considerada como el érgano
especifico para que los recursos se muestren productivos ademas de
organizary fortalecer el desarrollo econémico. Por otra parte, a lo largo de
la historia este término cada vez se ha fomentado al interior de las
organizaciones acompafnados de otras etapas que complementa a que la
administracion ejecutada de manera correcta las empresas sean eficiente

al momento de generar nuevos espacios dentro del mercado. (pag. 15).

3. Administracién Publicay Privada

La administracion publica se clasifica en dos grandes segmentos los
mismos en que dentro del primero esta la administracion publicay privada
juntas en donde estas ambas administraciones buscan lograr la maxima
eficiencia en el funcionamiento de un organismo este puede ser de orden
publico o privado. En la segunda clasificacion se consideran las personas
y las cosas, dentro de este grupo se encuentran los directivos,
administrativo, técnicos y empleados calificados y no calificados de igual
manera los obreros en esta también engloban maquinas, materiales,

métodos y dineros. (Rojas, 2007, pag. 15).
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Segun Guzman (2013) los procesos administrativos estan
compuestos en las siguientes fases:
Fase mecéanica: Describe la planeacion empresarial; las cosas que se
van a realizar, presupuestoy planes. También se encarga de organizar
las tareas; asignar los recursos y funciones que cada empleado debe

cumpliren la organizacion.

Fase dinamica: En esta fase se encuentrala direccion de manera que
esta funcién se encarga de que se verifiquen el cumplimiento de las
tareas asignadas por la organizacion y de mantener el liderazgo,
comunicaciénymotivacion de los empleados. También se sitia el control
ya que esta funcidn vigila que los demas procesos administrativos se
realicen con éxito de manera eficiente y eficaz dentro de la organizacion

para el desarrollo de la organizacion. (pag. 2).

2.2. Antecedentes referenciales

Autor: Andrade Brito Betzi (2018), Tema: Anélisis del servicio al
cliente para mejorar el proceso de comercializacién de la empresa
BULTRIMS S. A. ubicada en laciudad de Guayaquil en el afio 2014

Resumen: La empresa BULTRIMS S. A. consideraque los clientes son la
principal razén de las entidades por lo tanto se emplean diferentes
estrategias que cumplan con el rol de satisfacer las necesidades de los
clientes ademas de mejorar por la situacién adversa que en su respectivo

momento dicha organizacion atraveso.

Semejanza: Analiza el servicio de atencion al cliente ademés de optimizar
los procesos comerciales entre sus clientes con el objetivo de
desempeiiarse de forma eficiente para la entidad arrojando de resultados
positivos y esperados que canalizan la credibilidad y logran que la entidad

minimice las probleméaticas que actualmente se les presentan.
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Diferencia: EIl trabajo investigativo tomado como referencia solo se
encarga de analizar el servicio de atencion al cliente y de la informacion
obtenida brindo soluciones que beneficiaron de manera positiva a la

organizacion, tomando solo énfasis en el servicio de atencion al cliente.

Autor: Enriquez Jimenes Jenny (2011), Tema: El servicio al cliente en

restaurantes del centro de Ibarra estrategias de desarrollo de servicios.

Resumen: Dentro de este estudio mediante los andlisis y resultados
obtenidos se puso en evidencia el descontento de los usuarios que acuden
a dicho establecimiento debido a que el personal que los atiende es
descortés y el largo tiempo de espera también es otro de los factores que
incide en la organizacion generando una reputacién negativa para la
entidad.

Semejanza: Los procesos de atencion al cliente son tardios lo que
ocasionaen los mismos un descontentoy crean unavision negativa de la
entidad por lo que mediante el estudio efectuado en dicho establecimiento
lograron contrarrestar esas problematicas que en su respectivo momento

se mostré como un problema alarmante.

Diferencia: Las estrategias que desarrollaron tuvieron un funcionamiento
eficiente dentro de un lapso de tiempo por lo que el seguimiento del plan
efectuado en los restaurantes no se les brindo el respectivo seguimiento
descuidando otras areas que dentro de un lapso de tiempo de no larga

duracién pueden surgir otros tipos de problematicas.
Autor: Quevedo Castillo Richard Alexander (2018), Tema: Propuesta de

mejora de procesos de atencion de reclamos comerciales en la empresa

Electronorte S. A. para la disminucion de costos de atencién.
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Resumen: Esta organizaciéon en su momento, los tipos de reclamos
comerciales ascendieron hasta un 80% de la capacidad que pudieron
atender manteniendo en aumento esta cifra por lo que se vieron en la
obligacion de responder a esta problemética mediante la adecuacion de
procesos y estrategias que optimicen el servicio ademas de controlar y
supervisar por personas experimentada que el personal interno atienda las

necesidades de forma inmediatay de manera agil.

Semejanza: Propuesta de procesos internos y estrategias adecuadas de
acorde a la situacion y gravedad de la problematica ademéas del modelo
que se aplicé en esta organizacion lograr obtener resultados positivos de
manera inmediata, evitando que la organizacién se mantenga estatica

dentro de un rol preocupante.

Diferencia: Las variables de estudios se diferencian porlo que este estudio
tomado como referencia mantiene un enfoque desviado de los objetivos

propuestos dentro del trabajo de investigacion a emplear.

Autor: Espin Poaquiza José Agustin (2015), Tema: Plan de Gestion de
quejas y reclamos mediante ISO 10002-2004 en 6ptica O.M vision.

Resumen: Se considera que la atencion a las quejas y reclamos son
factores importantes dentro del rol que cumple cualquier organizacion que
quiera subsistir dentro del mercado por la misma razén este trabajo busca
implementar procesos mas técnicos con estrategias y nuevos programas
que se adapten a las necesidades de la organizacién ademas de que las
normas a implementar son estandares comprobados que han tenido y

mantiene un alto grado de credibilidad positiva.

Semejanza: El trabajo de investigacién evidenciado como referencia
mantienen las mismas ideas las cuales son que las quejas constantes en
una organizacion es sin6nimo de que las organizaciones no estan

desempefidndose de mejor manera por lo que esto afecta de forma directa
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en la entidad y tal problema debe ser solucionado con las estrategias

adecuadas.

Diferencia: Mantiene como diferenciaenlaquedentro de unaorganizacion
se emplea un estudio mas técnico y complejo aplicando una norma ISO
10002-2004, la cual mantiene un costo pero que sus objetivos se alcanzan

con plenitud mediante los procesos aplicados dentro de la entidad.

Autor: Morales Cribillero Melissa (2015). Tema: Mejora del proceso de
atencion de reclamos en una entidad Bancaria ubicado en el distrito de

San Isidro.

Resumen: Para desarrollar las respectivas propuestas enmarcados en los
objetivos se debié proceder a determinar la situacién actual de la
organizacion aplicandotécnicas de investigacién que canalicen informacion
oportunay veraz para arrojar las respectivas soluciones que respondan de

forma eficiente a los procesos de atencion de reclamos.

Semejanza: Se concluye en que existe un proceso redefinido en que se
deben atender los reclamos comerciales ademas de que siempre
dependeradel tipo y de la magnitud de las quejas de los usuarios ademas
guelas organizacionesdeben trabajar de manera eficiente de forma intema
para asi obtenerresultados positivos que encaminen alaentidad a alcanzar

sus objetivos.

Diferencia: Las estrategias se emplearon en diferentes lineas de tiempos
encaminadas a conseguir otras metas diferentes a los objetivos planteados
en el siguiente trabajo a realizar ademas de que el seguimiento del plan de
control no se ejecutd con normalidad y respecto a eso los objetivos

mantuvieron cierto grado de complejidad al alcanzarse.
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2.3. Fundamentacion Legal

Ley organica de servicio publico LOSEP (2010)

Titulo | Del servicio Publico

Art. 2.- Objetivo. — El servicio publicoy la carrera administrativa
tienen por objetivo proponer el desarrollo profesional, técnicoy persona de
las y los servidores publicos, para lograr el permanente mejoramiento,
eficiencia, eficacia, calidad, productividad del estado y de sus instituciones,
mediante la conformacién, el funcionamiento y desarrollo de un sistema de
gestion del talento humano sustentado en la igualdad de derechos,

oportunidad y la no discriminacién.

Art. 4.- Servidoras y servidores publicos. — Seran servidoras o
servidores publicostodas las personasen que cualquierformao a cualquier
titulo trabajen, presten servicios o ejerzan un cargo, funcién o dignidad
dentro del sector publico.

Las trabajadoras y trabajadores del sector publico estaran sujetos al

Cadigo del Trabajo.

Estructura del sector eléctrico
Capitulo | - Estructura
Art. 9- Estructura institucional. — El sector eléctrico estara
estructurado en el ambito institucional, de la siguiente manera:
1. Ministerio de electricidad y energia renovable, MEER;
2. Agenciade regulacién y control de electricidad ARCONEL,;
3. Operador Nacional de Electricidad, CENACE;Y,
4. Institutos especializados.
Art. 10.- Estructura empresarial. — El sector eléctrico en el ambito
empresarial, actuara a través de:
1. Empresas publicas;
Empresas de economia mixta;
Empresas privadas;

Consorcios 0 asociaciones;

ok 0N

Empresas de economia populary solidaria.
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Titulo NI

Del régimen interno de administracion del talento humano

Capitulo 1 de los deberes, derechosy prohibiciones

Art. 22.- Deberes de las o los servidores publicos. - Son deberes
de las y los servidores publicos:

a) Respetar, cumplir y hacer cumplir la constitucién de la republica,
reglamentos y mas disposiciones expedidas de acuerdo a laley;

b) Cumplir personalmente con las obligaciones de su puesto, con
solicitud, eficiencia, calidez, solidaridad y en funcion del bien
colectivo, con la diligencia que emplean generalmente en la
administracion de sus propias actividades;

c) Cumplirde maneraobligatoria con su jornada de trabajo legalmente
establecida, de conformidad con las disposiciones de esta ley;

d) Cumplir y respetar las ordenes legitimas de los superiores
jerarquicos. El servidor publico podra negarse, por escrito, a acatar
las 6rdenes superiores que sean contrarias a las constituciones de
la republicay la ley;

e) Velar por la economia y recursos del estado y por la conservacion
de los documentos, atiles, equipos, muebles y bienes en general
confiados a su guarda, administracion o utilizacion de conformidad
con laleyy las normas secundarias;

f) Cumpliren forma permanente, en el ejercicio de sus funciones, con
atencion debida al publicoy asistirlo con la informacion oportunay
pertinente, garantizando el derecho de la poblacién a servicios
publicos de 6ptima calidad;

g) Elevar a conocimiento de sus inmediato superior los hechos que
puedan causar dafio a la administracion;

h) Ejercer sus funciones con lealtad institucional, rectitud y buena fe.
Sus actos deberan ajustarse a los objetivos propios de la institucién

en la que se desempefie y administrar los recursos publicos con
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)

apego a los principios de legalidad, eficacia, economia y eficiencia,
rindiendo cuentas de su gestion;

Cumplircon losrequerimientos en materia de desarrolloinstitucional,
recursos humanos y remuneraciones implementados por el
ordenamiento juridico vigentes

Someterse a evaluaciones periddicas durante el ejercicio de sus
funciones;y,

Custodiary cuidarla documentacién einformacién que, por razon de

su empleo, cargo o comision tenga bajo su responsabilidad e impedir o

evitar su uso indebido, sustraccion, ocultamiento o inutilizacion.

Art.- 23.- Derechos de las servidoras y los servidores publicos.

- Son derechos irrenunciables de las servidoras y servidores publicos:

a)
b)

f)
¢))

h)

Gozar de estabilidad en su puesto;

Percibirunaremuneracién justa, que sera proporcional a su funcion,
eficiencia, profesionalizacion y responsabilidad. Los derechos y las
acciones gue por este concepto correspondan a la servidora o
servidor, son irrenunciables;

Gozar de prestacion legales y de jubilacion de conformidad con la
Ley;

Serrestituido a sus puestosluego de cumplirel servicio civico militar;
este derecho podra ejercitarse hasta treinta dias después de haber
sido licencia de las Fuerzas Armadas;

Recibir indemnizacién por supresion de puestos o partidas, o por
retiro voluntario para acogerse a la jubilacién, por el momento fijado
en esta ley

Asociarse y designar a sus directivas en forma libre y voluntaria.
Gozar de vacaciones, licencia, comisionesy permisos de acuerdos
con lo prescrito en esta ley;

Recibir un trato preferente para reingresar en las mismas
condiciones de empleo a la institucion publica, a la que hubiere
renunciado, para emigrar al exterior en busca de trabajo; en forma

debidamente comprobada;
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Art.- 24.- Prohibiciones a las servidoras y los servidores

publicos. —Prohibiese alas servidorasy los servidores publicolosiguiente:

a)
b)

d)

f)

9)

h)

Abandonar injustificadamente su trabajo;

Ejercer otro cargo o desempefiar actividades extrafias a sus
funciones durante el tiempo fijado como horario de trabajo para el
desempeiio de sus labores, excepto quienes sean autorizados para
realizar sus estudios o ejercer la docencia en las universidades e
instituciones politécnicas del pais, siempre y cuando esto no
interrumpa el cumplimiento de la totalidad de la jornada de trabajo o
en los casos establecidos en la presente ley;

Retardar o negar en forma injustificada el oportuno despacho de los
asuntos o la prestacion del servicio a que esta obligado de acuerdo
a las funciones de su cargo.

Privilegiar en la prestacién de servicios a familiares y personas
recomendadas por superiores salvo los casos de personasinmersas
en grupos de atencioén prioritaria; debidamente justificada,

Ordenar la asistencia a actos publicos de respaldos politicos de
cualquier naturaleza o utilizar, con este y otro fines, bienes del
Estado;

Abusar de la autoridad que le confiere el puesto para coartar la
libertad de sufragio, asociacion u otras garantias constitucionales;
Ejercer actividades electorales, en uso de sus funciones o
aprovecharse de ellas para esos fines;

Paralizar a cualquiertitulo los servicios publicos, en especial los de
salud, educacion, justiciay seguridad social; energia eléctrica, agua
potable y alcantarillado, procesamiento, transporte y distribucién de
hidrocarburosy sus derivados; transportacion publica, saneamiento
ambiental, bomberos, correos y telecomunicaciones;
Mantenerrelaciones comerciales, societarias o financieras, directa o
indirectamente, con contribuyentes o contratistas de cualquier

institucion del Estado, en los casos en que el servidor publico, en
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razon de sus funciones, deba atender personalmente dichos

asuntos;

Procedimiento para la atencion de reclamos presentados por
parte de los consumidores del servicio publico de energia eléctrica.
(ARCONEL, 2017)

Capitulo |

Aspectos Generales

1. Objetivo
Establecer el procedimiento que deben emplear las empresas
eléctricas de distribucion para atender los reclamos que presenten los
consumidores, con relacién a la prestacion del servicio publico de energia
eléctrica y al servicio de alumbrado publico general; e incorporar el
procedimiento administrativo, a cargo de la ARCONEL, para la atencion de

los reclamos de segunda instancia.

2. Alcance
La presente Regulacién se aplicaala ARCONEL, las empresas que
realizan las actividades de distribucion, comercializacién de energia
eléctrica y alumbrado publico general; a los consumidores vinculados con
dichas empresas; y a otros participantes del sector eléctrico.
3. Acronimos
ARCONEL: Agencia de Regulacién y Control de
Electricidad.
CNCSE: Coordinacion Nacional de Control del Sector
Eléctrico.
CONELEC: Consejo Nacional de Electricidad.
LOSPEE: Ley Organicadel Servicio Puablico de Energia
Eléctrica.

MEER: Ministerio de Electricidad y Energia Renovable.
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4. Definiciones
Cdodigo de reclamo: Numero con el cual la empresa eléctrica
distribuidora registra en una base de datos de su sistema informéatico, el
reclamo presentado por el consumidor; el mismo que permite realizar el

seguimiento del estado del reclamo.

Consumidor regulado: Personanatural o juridica que mantiene un
contrato de suministro con la empresa eléctrica de distribucién y que se

beneficia con la prestacion del servicio publico de energia eléctrica.

Consumidor no regulado: Persona natural o juridica que mantiene
un contrato con un generador parala compra de energiay pagaun peaje a
la empresa distribuidora por la utilizacion de sus redes de transmision o

distribucion o ambos.

Formulario de presentacion de reclamos: Registro fisico o
electronico en el cual se ingresan los datos personales del reclamantey la

informacion correspondiente al reclamo presentado.

Informe de conclusién del reclamo: Reporte de las acciones
efectuadas; conclusiones y resoluciones emitidas por la empresa
distribuidora, respecto a un reclamo presentado.

Lectura o medicién: Accion mediante la cual se obtiene el monto
del consumo de energia eléctrica registrado en el equipo de medicion del
consumidor.

Numero de suministro: Codigo alfanumérico utilizado por una
empresa eléctrica de distribucion para identificar a un consumidor del

servicio eléctrico.

Periodo de verificacion del reclamo: Tiempo requerido por la
empresa eléctrica para efectuar la verificacion del reclamo. Forma parte del
periodo de resolucion del reclamo.
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Periodo de resolucion del reclamo: Tiempo definido para la
atencion, verificaciéon y resolucion de los reclamos por parte de las

empresas eléctricas distribuidoras.

Reclamo del consumidor: Accién interpuesta por el consumidor
ante la empresa eléctrica distribuidora, con la finalidad de obtener un
pronunciamiento sobre la inconformidad de los servicios publicos de

energia eléctrica y del servicio de alumbrado publico general.

Servicio Técnico Autorizado: Es el servicio técnico especializado,
prestado por personas naturales o juridicas seleccionadas por las
empresas eléctricas distribuidoras para el analisis, diagndstico y la
reparacién de aparatos, equipos, dispositivos o maquinas eléctricas o

electronicas.

Sistema de Medicién: Es el conjunto de componentes necesarios
para la medicion o registro de energia activa, energia reactiva, demandas
maximas y otros pardmetros necesarios para la facturacion del servicio.
Incluyen los equipos de medicién (medidores), transformadores de
medicion (cuando apliquen), cable de conexion, accesorios de sujeciény
proteccion fisica de los medidores y transformadores; y, sistemas de

comunicacién vinculados.

5. Derechosy Obligaciones del consumidor
Ademas de las disposiciones establecidas en la ley organica de
defensa del consumidor, la ley organica del servicio publico de energia
eléctrica y demas normativa aplicable, el consumidortiene los siguientes

derechosy obligaciones.
1 Derechos

1. Recibir el servicio publico de energia eléctrica acorde con los
principios constitucionales de eficiencia, responsabilidad,

continuidad, calidad y precio equitativo;
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Recibirla factura comercial de acuerdo a su consumo;

Reclamar a la empresa eléctrica y distribuidora en caso de
inconformidad con el servicio publico recibido, o los valores
facturadosy, recibir unarespuesta oportuna;

Seroportunamente informado, por cualquiermedioidoneo, sobre los
trabajos o acciones que puedan conducir a una suspension del
servicio eléctrico;

Ser oportunamente informado sobre las tarifas a aplicarse a sus
consumos

Recibir un trato equitativo, no discriminatorio o abusivo en la
prestacion del servicio publico de energia eléctrica y del servicio de
alumbrado publico general;

Contar con un alumbrado publico en las vias publicas, en funcién de
la regulacién emitida por la agencia de regulacién y control de
electricidad ARCONEL;

Ser indemnizado por los dafios ocasionados por causas imputables
a la calidad del servicio publicode energia eléctrica suministrado por

parte de la empresa eléctrica distribuidora.
2 Obligaciones

Pagar oportunamente la factura de energia eléctrica, dentro de los
plazos establecidos por la empresa eléctrica distribuidora;

Permitir el acceso al personal autorizado de la empresa eléctrica y
de los organismos de control, para verificar sus sistemas de
medicion y de sus instalaciones;

Cuidar las instalaciones eléctricas que le permiten contar con el
suministro de electricidad y denunciar a quienes hacen uso
incorrecto de las mismas;

Evitar cualquierriesgo que pueda afectar a su salud o a su vida, asi
como ala de los demas;

Cumplir las condiciones establecida por la empresa eléctrica, con

base en la ley, los reglamentos, las regulacionesy el contrato de
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suministro, en cuanto al uso de energia eléctrica y al suministro del
servicio publico.

Realizaradecuacionestécnicasque sean requeridas por laempresa
eléctrica distribuidora, para facilitar el consumo de la energia
eléctrica.

Todo consumidor propietario de un predio afectado por la
declaratoria de derechos impuesto por la ley de constitucién de
Gravamenes y derechos por electrificacién, prestara las facilidades
necesarias para la efectividad de los derechos asi impuestos.
Ademas, permitiria el ingreso de inspectores, obreros, materiales y
mAas elementos necesarios para la operacion de las instalaciones

eléctricas.

3 Solicitud del consumidor

Peticion del consumidor parala atencién de un servicio prestado por

la empresa eléctrica distribuidora.

4 Término

Tiempo contado en horas o dias laborables.

5 Verificacion

Conjunto de acciones mediante las cuales el distribuidor realiza

mediciones, inspecciones o recaba informacién adicional, necesaria para

resolver un reclamo.

2.4,

Declaracion de las variables

Variable independiente: Proceso de atencion de reclamos comerciales

Para Pérez, (2016) sefalaque:
Es lareaccion de una empresa ante las quejas de sus clientes.
Las criticas deben ser evaluadas de forma sistematica y ordenadas
para luego aprovecharlas constructivamente. EI motivo de la queja
debe ser corregido de cara al cliente. El objetivo de la gestion de las
reclamaciones es reforzar la relacion con el cliente y garantizar la

calidad del producto o servicio (P. 22).
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Los procesos de atencién de reclamos conllevan a concluir que la
organizacion no esta desarrollandose de manera eficiente, por lo que sus
clientes expresan el malestar manifestando sus quejas al interior de las
oficinas de la entidad. Las quejas pasan por procesos que dentro de un
periodo de tiempo extenso los mismos obtienen respuestas y debido a la
forma en que la organizaciébn maneja las soluciones internas para asi
contraer respuesta a sus clientes no se ajustan a las necesidades de los

clientesy por ende siente inconformidad con la organizacion.

Variable dependiente: Tiempos de emisién de resolucion.

Para lonos, (2015) menciona que:

Una resolucién puede ser un decreto, una decisién o un fallo
que emite una determinada autoridad. De acuerdo a su fuente y a su
alcance, las resoluciones pueden calificarse de diferentes formas.
Una resolucion administrativa, en este sentido, es una orden que
pronuncia el responsable de un servicio publico (P. 45).

Las emisiones son decisionesoptado por un alto mando quien busca
como finalidad dar solucion o respuesta a un acontecimiento que fue
presentado dentro del area en donde el personal desarrolla sus funciones;
el tiempo que estas son resulta va dependerde la demanday del tipo que
gueja presentado, en la organizacion ainvestigar el tiempo de respuesta a
las necesidades que los clientes presentan conllevan a someterse a un
proceso el mismo que para ser solucionado mantiene su respectivo tiempo
y periodo el cual los clientes consideran que son procesos tardios y no
arrojan la solucion pertinente a sus quejas por lo que esto afecta a la

credibilidad organizacional e incrementa el malestar de los usuarios.
2.5. Definiciones Conceptuales

Administracion: “f. Acciéon o efecto de administrar una determinada

organizacion” (RAE, Real Academia Espafiola, 2020).
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Atencion: Es larelacion interpersonal amable y cordial que se incluyen en
el servicio de los procesos, asesorias, ayuda e informacion que se les

puede brindara un cliente (Gonzalez, 2011, p. 24).

Cliente: Es la personau organizacion que recibe un producto o servicio con
el fin de satisfacerlas necesidades (Londofio, 2011, p. 22).

Comunicacion: Es el intercambio de informacion entre dos o mas
personas en donde se constituye los procesos fundamentales de la

experiencia humanay la organizacion social (Chiavenato, 2006, p. 110).

Consumidor: my f. Persona que adquiere productos de consumo o utiliza
ciertos servicios (RAE, 2019, p. 1).

Deficiencia: adj. Que tiene algin defecto o que no alcanza el nivel
considerado como normal (RAE, 2020).

Eficacia: Es larelacion que mantiene con los objetivos y logros propuestos;
lo que indica es que con la realizacién de un proceso que conllevan
actividades se pueden alcanzar las metas establecidas (Reinaldo, 2002,
pag. 20)

Eficiencia: Es un término empleado para hacer medida a la
capacidad o cualidad de actuacion de un determinado sistema o sustento
econdmico. (Simon, 2005, pag. 253)

Emision: f. Conjunto de titulos o valores, efectos publicos o efectos
de comercio o bancarios, que de unavez se ponen en circulacion (RAE,
2020)

Empresa: Es un organismo formado por personas, bienes
materiales, aspiraciones generar satisfaccion del cliente y generar
rentabilidad (Romero, 2010, p. 9).
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Metas: Es el fin de lograr las acciones o deseos que se trazé al inicio de un
proceso, también se la puede identificar como objetivos o propositos
(Significados, 2020).

Objetivo: Es el planteo de un propdésito hacia donde se apunta un negocio
0 un producto (MX, 2013, p. 10).

Organizacion: Se considera asi a la accién y efecto de articular disponery
hacer operativos en conjunto de medios, factores o elementos para

consecucién de un objetivo concreto (Simon, 2005).

Percepcién: Es el proceso activo constructivo en donde el perceptor
procesa la nueva informacién con datos archivados en su conciencia
(Rivera, 2000, p. 20).

Problema: m. Conjunto de hecho o circunstancias que dificultan la

consecucionde algun fin (RAE, 2019, p. 1).

Procesos: m. Conjunto de las fases sucesivas de un fenémeno natural o

de unaoperacion artificial (RAE, 2020, pag. 1).

Propuesta: Proposicion o idea que se manifiestay ofrece a alguien para
un fin (RAE, 2019, p. 1).

Reclamos: Se considera asi a la oposicién de algo mediante palabras o

escrito, expresando su malestar e inconformidad. (Definicion.de, 2020).
Resolucion: Es una condicion en la que pasa por un proceso para asi

alcanzarunasolucién a un determinado problema que se presenta dentro

de un lapso de tiempo (Definicion.de, 2020).
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Satisfaccion: Grado en que el desempeiio percibido de un producto que

concuerda con las expectativas del comprador (Armstrong, 2008, p. 28).

Servicio: Son acciones y ejecuciones que pueden ser consideradas

tangibles e intangibles (Fontalvo, 2010, p. 20).
Tiempo de atencion: Consiste en la habilidad de mantener la atencion y
permanecer en estado de vigilancia durante un periodo determinado de

tiempo (Luan, 2015, pag. 15).

Usuario: adj. Der. Dichode unapersona: quetienederecho de usar de una

cosa ajena con cierta limitacion (RAE, 2019, p. 1).
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CAPITULO Il

MARCO METODOLOGICO
3.1. Presentaciondela empresa
Nombre de la Entidad: Empresa Eléctrica Publica Estratégica Corporacion
Nacional de Electricidad.

Nombre Comercial: CNELEP

Fecha de Constitucién: 16 de enero del 2009

Objeto Social: Brindar el servicio publico de distribucién y
comercializacion de energia eléctrica, dentro del area asignada, bajo el
régimen de exclusividad regulado por el Estado, a efectos de satisfacer la
demanda de energia eléctrica, en las condiciones establecidas en la
normativa aplicable al sector eléctrico y suministrar electricidad a los
consumidores. (CNEL EP, 2020).

e Mision
“Planificar, ejecutar y controlar de manera integral la compra,
distribucién y comercializacion de energia, asi como gestionarla expansion
de la cobertura de servicios, en un marco de sustentabilidad econémicay
financiera, considerando aspectos técnicos, valor social, y cuidado del
medio ambiente.” (CNEL EP , 2020).

e Vision
“Hasta el afio 2021 ser la empresa referente en América Latina en
creacion y puesta en marcha de modelos de negocios y servicios de
distribucion energética con una vision integral del ser humano, la

sostenibilidad y la eficiencia empresarial.” (CNEL EP , 2020).
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La organizacion CNEL EP, al ser una de las empresas mas grande
del Ecuadorposee unadelas estructuras organizativamuy ampliala misma
gue esta conformada por diferentes bloques y departamentos que trabajan
en conjunto para que laesta puedadesempefarse dentro del mercado local
de la mejor manera, encabezado por el directorio y el gerente general que

mantienen mando sobre los otros cargos de la empresa.

La empresa también mantiene departamentos financieros,
administrativos, de talento humano, de informacién y comunicaciony de
secretaria general en donde cada uno mantiene unrol especifico y definido
de las tareas que deben ejecutar al interior de la entidad, el area en el que
se desarrollara la investigacion es dentro del departamento de atencién de

reclamos comerciales que es donde actualmente esta atravesando por una
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serie de anomalias que seran evaluadas para generar las respectivas

solucionesy asi obtener un mejor rendimiento de la empresa.

Tabla 1l Planilla de trabajadores
Planilla Cantidad

Agencias de laciudad de 1700 trabajadores

Guayaquil total
Fuente: CNEL EP

Tabla2 Departamentos a Investigar

Cargos N°de empleados
Jefe de area 1

Supervisor 10
Refacturadores 20

Servicio al cliente 122

Total 153

Fuente: CNEL EP

Dentro del departamento a investigar se encuentran un total de 153
trabajadores quienesson los que actian directamente con los clientesy los
mismos que receptan los reclamos comerciales que presentan los usuarios
y debido a esto son elementos directos que estan involucrados en el
proceso de investigacion, actualmente CNEL EP posee una ndmina de
1700 trabajadores los mismos que se encuentran distribuidos en las
diferencias agencias de la ciudad de guayaquil ofreciendo su servicio a la

comunidad general.
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Grafico 3 Cantidad de trabajadores por categoria ocupacional
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Fuente: CNEL EP

Dentro del departamento que atiende los reclamos comerciales el
80% del mismo esta distribuido en atender las necesidades de los clientes
y de procesar los reclamos comerciales que presentan los usuarios los
mismos que se encuentran en plena interaccion con ellos, el 13% les
pertenece a los refacturadores del departamento mientras que el 1% lo
representa el jefe del area y el 7% a los supervisores los mismos que en
conjunto conforman el departamentos de servicio de atencién de quejasy
reclamos que esta a disponibilidad de acoger los reclamos y quejas de los

clientes.

e Clientes
A finales del afio 2019, la organizacion CNEL EP mantenia una
cartera de cliente de aproximadamente 2°418.180, los mismos que se
encontraban distribuidos en las diferentes ciudades del pais, en donde la
representacion en el mercado sobre las otras empresas eléctricas era del

53,26% dentro del mercado local.

Segun CNEL EP, la cantidad de clientes por unidad de negocio se

detallan en el siguiente recuadro.
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Tabla 3 Clientes por unidad de negocio — CNEL EP

UNIDAD DE CLIENTES %
NEGOCIO
Bolivar 61.414 2.54%
El Oro 242.345 10.02%
Esmeraldas 126.306 5.22%
Guayaquil 689.923 28.32%
Guayas los 324.798 13,43%
Rios
Los Rios 121.053 5.01%
Manabi 288.173 11.92%
Milagro 140.181 5.80%
Sta. Elena 118.532 4.90%
Sto. Domingo 217.089 8.98%
Sucumbios 96.366 3.86%
CNEL EP 2°418.180 100.00%

Fuente: http://www.cnelep.gob.ec/uploads/rc2016/Clientes_ CNEL _EP.pdf

Tabla4 Clientes por grupo de consumo — CNEL EP
UNIDAD DE CLIENTES %
NEGOCIO
Alumbrado 312 0.01%
Pablico
Comercial 210.654 8.71%
Industrial 7.466 0.31%
Otros 32.197 1.33%
Residencial 2°167.551 89.64%
CNELEP 2°418.180 100.00%

Fuente: http://www.cnelep.gob.ec/uploads/rc2016/Clientes_ CNEL _EP.pdf
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Proveedores

TELECOMUNICACIONES INTEGRALES MOVILES TIMCEL CIA
LTDA.: Construccion y alquiler de infraestructura de estaciones
radio bases: torres auto soportadas, monopolosy torretas.

BITS- TOWERS - ECUADOR: Construccion, obra civil, equipos y
elementos pasivos destinados al tendido, despliegue, instalacion,
soporte de equipos, elementos de red, sistemas y redes de
telecomunicaciones, para infraestructuras de postes, torres,
mastiles, canalizaciones, ductos, camaras, cables, energia,
elementos de red, respaldo y regeneracion.

INMOKENT S. A.: Fabricacion de estructuras metalicas en general
de monopolos, torres de telecomunicaciones, torres de transmision
eléctrica, polos, mastiles, escaleras, galponesy trabajos eléctricos
en media y baja tension.

TECELL S.A.: Proveedores de Torres, monopolos, torretas,
soportes y mastiles de acero fijados o incorporados en terrenos o
inmuebles, en el subsuelo y/o sobre él, mimetizacion de estructuras
y otras de similares caracteristicas.

TORRAVILES ECUADOR S. A.. Proveedores de Soportes,

mon opolos, torres y torretas.

Tabla5 Analisis Financiero

Afio 2018 Ao 2019
Ingresos $ 432.927.176,29 $ 425.176.598,80
costos $ 203.301.122,56 $ 182.077.983,19
Gastos $ 122.426.233,92 $ 153.738.518,07
Utilidad $ 107.199.819,81 $ 89.360.097,54

Fuente: CNEL EP
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Gréfico 4 Analisis Financiero
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Fuente: CNEL EP

Segun los datos financieros obtenidos por el afio 2018 y 2019, se
puede evidenciar que existe un decrecimiento en el afio 2019 respecto al
afioanteriorlo queindicaquelosingresos se redujeron y no se produjouna
venta de servicio mayor al afio 2018, por otra parte los costos sufrieron
variaciones positivas ya que se redujeron en un porcentaje considerable
respecto al afio anterior en cambio los gastos se aumentaron en el afo
2019 en donde se puede concluir que la empresa no mantiene la misma
eficienciaque mantuvo en administrar sus costos y por eso gasto mucho
mas que el afio 2018, al analizar el margen de utilidad esta se vio afectada
en el afo 2019 por los gastos excesivo que mantuvo la organizacion y por
qué su nivel de ingresos se mostré en decrecimiento por lo tanto en el afio

2018 se mantuvo una mejor utilidad respecto al afio 2019.

3.2. Disefio de Investigacion
Para Hernandez (2014), sefala que el disefio de investigacion es
considerado como el plan o la estrategia que se desarrolla para captar la

informacidn que se requiere dentro de un proceso para que responda al
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planteamiento del problema en donde se ha iniciado una determinada
investigacion. En atencion al disefio la misma se clasifica en: documental,

de campo y experimental. (pag. 128)

El disefio de la investigacion servira como una herramienta
fundamental ya que ayudard a definir los tipos de investigacion y
procedimientos que ayuden a concretar el trabajo de la investigacion
ademas de obtener informacion concreta y fiable de los sujetos que son
objetos de estudios sin apartarse de las variables mediante el estudio de
las mismas y asi generar las posibles soluciones que contrarrestaran a las

anomalias de la organizacion.

Investigacién documental o disefio documental

Para Arias (2006), sefala que es un proceso basado en la
recuperacion, la busqueda, el analisis critico y la interpretacion de datos
secundarios,los mismos que fueron efectuados por otros investigadores en
otros procesos investigativos, las mismas que son de fuentes
documentales, impresas, audiovisuales y electronica. Como en toda

investigacion mantiene el objetivo de incorporar nuevos conocimientos.
(pag. 27).

Investigacion de campo o disefio de campo

Para Arias (2012), sefala que es aquella que consiste en la
recoleccion de datos directamente de los sujetos investigados, o de la
realidad donde ocurren los hechos (datos Primarios), sin manipular o
controlar variables algunas, es decir, el investigador obtiene la informacion,

pero no altera las condiciones existentes. (pag. 32).

Dentro de los disefios que presentan la investigacion se encuentra
el documental y el del campo debido a que:
e Se obtendra informacién documental referentes a trabajos que

mantienen un enfoque similar a la investigacion a desarrollar
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ademas de la informacion proporcionada por la empresa CNEL EP,

para realizar los respectivos analisis.

e Se Vvisitara las instalaciones de la empresa con la finalidad de

observar ademas de aplicar herramientas investigativas que

permitan almacenar informacién de la empresa y verificar el

comportamiento que mantienen losindividuosrespecto a la atencion

de los servicios de reclamos que realizan los usuarios.

Tabla6

Investigacion

Cualitativa

Cuantitativa

Objetivos

Andlisis de la
informacion que originan

la problematica

Aplicacién de
herramientas y técnicas

de investigacion

Recoleccion

No estructurado:

Estructurado:

de datos No almacena | Debe pasar un proceso
informacion cuantitativa | para la recoleccién de
datos.
Andlisis No estadisticas Estadisticos
estadisticos
Resultados Brinda Genera

recomendaciones

ademas de que se busca
minimizar las
problematicas que se
presentan dentro de un

estudio de investigacion.

conclusiones a partir de
los analisis obtenidos de
las herramientas de

investigacion

Elaborado por Flor C, (2020)

3.2.1 Tiposde Investigacion

Investigacion Exploratoria.

Segun Sampieri, (2014) menciona que: “Se realizan cuando el

objetivo es examinarun tema o problema de investigacion poco estudiado,

del cual se tienen muchas dudas o no se ha abordado antes. Es decir,
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cuando la revision de la literatura revel6 que tan sélo hay guias no
investigadas e ideas vagamente relacionadas con el problema de estudio,
o bien, si deseamos indagar sobre temas y areas desde nuevas

perspectivas” (pag. 91).

Investigacion Descriptiva

Segun Arias (2012), menciono que: “La investigacion descriptiva,
consiste en la caracterizaciéon de un hecho, fenémeno, individuo o grupo
con el fin de establecer su estructura o comportamiento. Los resultados de
este tipo de investigacién se ubican en un nivel intermedio en cuantoa la

profundidad de los conocimientos se refiere” (pag. 24).

Investigaciéon Explicativa

Para Arias, (2006) sefialo que la investigacion explicativa es la que:
“Se encarga de buscar el porqué de los hechos mediante el establecimiento
de relaciones causa- efecto. En este sentido, los estudios explicativos
puedes ocuparse tanto de la determinacion de las causas (Investigacion
post facto), como de los efectos (investigacion experimental), mediante la
pruebade hipétesis. Susresultados y conclusiones constituyen el nivel mas

profundo de conocimiento”. (pag. 26).

Investigacion Correlacional

Para Sampieri (2012), seiala que: “Este tipo de estudios tiene como
finalidad conocerla relacion o grado de asociacion que exista entre dos o
mas conceptos, categorias o variables en una muestra o contexto en
particular. En ocasionessolo se analizalarelacion entre dos variables, pero
con frecuencia se ubican en el estudio vinculos entre tres, cuatro o mas

variables”. (pag. 96).

Dentro del siguiente trabajo se emplearan los cuatros tipos de
investigacion debido a que al aplicarlas las mismas ayudaran a obtener

informacién concreta y mejoraran los procesos de lainvestigacion.
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e Exploratoria: Se explorara las principales causas y consecuencias
que originan la problemética para generar el respectivo
planteamiento del problema ademas de indagar del ¢Por qué?,
surge estas anomalias al interior de la organizacion.

e Descriptiva: Se describirdn los procesos investigativos a aplicar
ademas de la situacion actual por la que la organizacion esta
atravesando, las mismas que ayudaran a sustentar la investigacion
de manera que se busque minimizar esta problematica.

e Explicativa: Esta investigacion servird de ayuda para definir la
relacion entre las causas y el efecto que originan la problematica
dentro de la organizacion CNEL EP, las mismas que no permiten el
buen desenvolvimiento dentro del mercado local.

e Correlacional: Dentro de este tipo de investigacion se ayudo
asociar las dos variables, las mismas que son independiente y
dependiente a la problematica que actualmente la sufre el

departamento de reclamos comerciales de la empresa CNEL EP.

3.3. Poblacion y Muestra

Poblacion

Para Hernandez, Ferndndez y Baptista (2014), define ala poblacién
como “El conjunto representativo de unidades de las que se desea obtener
informaciones referentes a las que se va a generar las respectivas

conclusiones” (pag. 174).

Segun la cita sefiala que la poblaciébn es una asociacién de
elementos de unadeterminada zona, los mismos que son tomados como
referencia para pertenecer a un proceso de investigaciéon, dentro de este
trabajo de investigacion se tomara como poblacion refrenté al
departamento de atencién de reclamos comerciales ya que ellos receptan
los reclamos comerciales y los procesan hasta emitir una respectiva
solucion, los altos mando de esta area también seran sometidos a

investigacion debido a que ellos controlan y administran el proceso hasta
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que se emita unasolucion,y por ultimo formaran parte de la poblacion los
usuarios ya que ellos son los que presentan los reclamos comerciales

debido alguna anomalia que este sucediendo con el servicio.

Tipos de poblacion

La poblacion se puede dividir segun su tamafio en dos tipos, asi lo
define (Castro, 2003),

La poblacion finita: esaquellaque se conoce con exactitud el nimero
de elementos de una determinada zona, por ejemplo, el numero de
alumnos de un centro de ensefianzas, grupo o clases. Poblacion infinita:
esta es cuando el elemento de numeros es infinito, o tan grande que
pudiesen considerarse infinito, un ejemplo de este es realizar un estudio
sobre los diferentes productos que existen en el mercado de estas ahi

muchas variedades que es considerada como infinita. (pag. 75)

La poblacién con la que se trabajara es considerada como finitaya
gue se conoce con exactitud el nUmero de empleados del departamento de
atencion de reclamos comerciales de igual forma que la empresa mantiene
un registro oficial refrenté a los reclamos comerciales que recepta a diario
y son estos elementos que en conjunto conformaran parte de la poblacion

ya que son actores directos del proceso de investigacion.

Tabla7 Poblacién

Poblacion Cantidad
Jefe de area 1
Supervisor 1
Atencion  de reclamos 30
comerciales 121
Servicio al cliente 800
Reclamos comerciales
(Usuarios)
Total 953

Elaborado por Flor C, (2020)
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La poblacion con la que se trabajara son con 953 elementos que son
parte de la muestra los mismos que mediante la aplicacion de la
investigacion fueron seleccionados y por el hecho de guardar relacion

directa con la problemética.

Muestra

Para Tamayo (2006) define a la muestra como: “El conjunto de
operaciones que se realizan para estudiar la extraccion de la poblacion con
el fin de seleccionar algo representativo para realizar los respectivos

estudios de investigacion” (pag. 176).

La muestra es considerada como la representacion de una
poblacion, la misma que serd sometida a un proceso de investigacién de
donde se obtendran informacion para asi generar los respectivos analisis y

posteriormente su conclusion.

Férmula para el calculo de la muestra
Z2*P*Q* N
e”2 *(N-1) + Z"2

*P*Q

Donde cada variable representa:
N= Poblacion Total
e= Margen de error
Z= Nivel de Confianza
P=Porcentaje de aceptacion
Q=Porcentaje de rechazo
n=2?
Para Castro (2003), la muestra se clasifica en probabilistica y no

probabilistica.
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Muestra probabilistica

Este tipo de muestra es en la que todos los miembros que forman
parte de la poblacibn mantienen el mismo grado de posibilidad de
conformar parte de la muestra que sera representada como uno de los
datos mas importantes en un proceso investigativo al mismo que se le
aplicaran las diferentes técnicas de investigacion por otra parte este tipo de

muestreo puede ser aleatorio simple, estratificas y conglomerados o areas.

Muestreo aleatorio simple

En este tipo de muestreo todos los elementos mantienen su
participacién para la eleccion de la muestra y es la forma mas comun que
los investigadores utilizan para la extraer ese namero representativo, la
misma es desarrollada por unaseleccion al azar mediante unatabla con
numeros aleatorios que es de donde se procede a elegir los elementos
mediante un sistema de eleccién que no mantenga preferencia hacia

ninguan elemento.

Muestreo estratificado

En este tipo de muestreo se separa a la poblacién en grupos o
estratos para asegurar que el estudio sea mas viable y se aplica cuando el
universo mantiene una gran cantidad de elementos y al agruparlos se
aseguran que los elementos que ya mantienen grupo definido no
pertenezcan a otros y asi poder tener a todos los elementos en cuentaal

momento de extraer la muestra.

Muestreo tipo

Este tipo de muestreo es un proceso combinado y especial de los
muestreos existentes en donde se selecciona una muestra que sera usada
respecto a la limitaciéon de tiempo y es seleccionada mediante procesos
sofisticados que son establecidos segun el criterio y las necesidades que
impone el investigador el mismo que extrae la muestra finaly la dispone a

proceso investigativos. (pags. 112 - 114).
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Muestra no probabilistica

Dentro de este tipo de muestreo prevalecen las prioridades del
investigador ademas de las necesidades que el mismo presente dentro del
proceso investigativoy notodos los elementos de la poblacién mantienen
la misma igualdad de eleccion. Dentro de este tipo de muestreo se
encuentrala intencional, de Voluntarios, Mixto, Muestra accidentada o sin
norma.

Muestra intencional

En este muestreo prevalecen la importancia de cada uno de los
elementos que son parte de la poblacion a investigar, los mismos que son
elegidos con un objetivo especifico y por el criterio que mantiene el

investigador refrenté a ese elemento.

De voluntarios
Es donde se incluyen atodos los elementos mas accesible de la

poblacion o los voluntarios que quieren ser parte de la muestra.

Mixto
Es una representacion y equitativa de elementos que son
proporcionada por los sujetos del universo, en funcion de qué rasgo es

considerado base;

Muestra accidentada o sin norma
Los elementos son accesible y facil de reclutar para el investigador
ya que los puede manejar y no mantienen ningun grado de complejidad

ademas de agilizar el proceso de seleccion de la muestra (pag. 116).

Extraccion de la muestra
Donde cada variable representa:
N= Poblacion Total =953
e= Margen de error =0.05
Z= Nivel de Confianza=1.96
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P=Porcentaje de aceptacion=5%

Q=Porcentaje de rechazo=5%

n=7°
(1,96) ~ 2 * (0,50) (0,50) * 953
3 (0,05) °2 * (953-1) + (1,96) ~2 * (0,50)
- (0,50)
n 915.2612
= 3.3404
n
- 274

El namero representativo de la muestra es de 274 elementos los
mismos que responderan a las herramientas de investigacion para obtener
informacion y de esa formar procesar los resultados para asi generar las
respectivas conclusionesy trabajar en los puntos mas vulnerables que la

organizacion presente dentro de la informacion receptada por los usuarios.

3.4. Técnicas de investigacion

Segun Morales (2018), sefialaque: “Se consideraasi al conjunto que
agrupa una serie de herramientas, procesos e instrumentos que se los
utiliza para recopilar informacién y conocimiento, estos se lo emplean de

acuerdo a la metodologia que el investigadora utilizado en la investigacion”
(pag. 25).

Tabla8 Procedimientos

Técnicas Instrumento
e Encuesta e Formulario
e Entrevista e Cuestionario
e Observacion e Guia de observacion

Elaborado por Flor C, (2020)
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Encuesta

Para Trespalacio, Vasquez y Bello (2005), sefialan que: Es un
instrumento de recoleccién de datos descriptiva en el cual se aplican una
serie de preguntas a unamuestra que ha sido procesada de un universo
del cual se obtendra informacién que sera procesada para luego generar
las respectivas conclusiones a partir de la informacién recaudada. (pag.
96).

La encuesta es un instrumento de recoleccion de datos, la misma
informacion pasa un proceso luego de ser analizaday mantener cuadros
estadisticos que permitan mostrar una realidad mas vidente de la
informacién obtenida. Dentro de este estudio de investigacion se procedera
a encuestara los usuarios que presentan sus reclamos comerciales en las
oficinas de CNEL EP, con la muestra ya obtenida se procedera aplicar 274
encuestas las mismas que seran respondidas por personas que utilizan el

servicio que actualmente ofrece la organizacion.

Entrevista

Segun Morgan y Cogger (2005), menciona que:

Es una conversacion que mantiene un propésito, es un proceso
interactivo que involucran una serie de componentes en los que predomina
los de la comunicacion como son el hablar claro, escuchar, expresiones

faciales, atencién, posturas entre otros comportamientos comunicativo.
(pag. 53)

La entrevista es uno de los métodos que con mas frecuencia se
utiliza en las investigaciones, la misma que permite recolectar informacion
sobre un individuo directo que esté involucrado con la problematica, esta
sera aplicada directamente a un funcionario de alto mando en la
organizacion quien responderd un cuestionario de diez preguntas las
mismas que estan enfocadas con conocer temas especificos e importantes
de la organizacion, las preguntas estdn enfocadas dentro de un contexto
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investigatorio y podran ser respondidas sin ningun tipo de problema ya que

las mismas guardan relacion con la problematica estudiada actualmente.

Observacion

Para Diaz (2011), sefialaque:

Es unade las técnicas mas usada en los procesos de investigacion
gue consiste en observar atentamente a los fendmenos que son objeto de
estudios, para obtener informacion y luego realizar el respectivo analisis,
es un elemento vital en la investigacion ya que el investigador en esta se

apoya para obtenerun mayor namero de informacion. (pag. 6)

La observacion directa es otro de los instrumentos que permiten
almacén informacion dentro de un proceso de investigacion, esta sera
aplicada directamente a los elementos que forman parte del departamento
de atencion de reclamos comerciales la misma que sera efectuada por
parte de la investigadoray luego dichos datos obtenidos seran procesadas

para generar el respectivo anélisis.
Disefio de la encuesta

Objetivo: Recopilar informacion referente a los reclamos
comerciales ademas del servicio que ofertan y del tiempo en que emiten la

respectiva solucién alos problemas de los clientes.

1. Usted consideraqueel serviciode atencién dereclamos comerciales
actia de forma eficiente respecto a las exigencias de la ciudadania

2. ¢Cual es el lapso de espera que deben mantener para que su
peticion sea respondida?

3. ¢Cbémo calificaal servicio de atencién de reclamos comerciales de
la empresa CNEL EP?

4. ¢Usted consideraque el tiempo de espera por parte de la empresa
CNELEP, para que emita unasolucion alosreclamos es razonable?

5. ¢Con gque frecuencia usted emite un reclamo comercial en los

interiores de laempresa?

48



10.

¢ Esta de acuerdo con que la empresa CNEL EP, cumple con las
exigenciasy satisface a sus usuarios?

¢Usted considera que el personal que atiende los reclamos
comerciales de la empresa CNEL EP, esta capacitado?

¢, Cuél de los siguientes aspectos a usted le gustaria que la empresa
refuerce?

¢ Estarian de acuerdo con que se programe una paginaweb activa
gue recepte los reclamos comerciales y de respuesta en menos de
24 horas?

¢, Usted considera que se deben realizar mejoras de forma urgente

en el area de servicio de atencién de reclamos comerciales?

49



CAPITULO IV
ANALISISE INTERPRETACIONES DE LOS RESULTADOS
4.1. Resultados dela encuesta

Objetivo: Recopilar informacion referente a los reclamos
comerciales ademas del servicio que ofertan y del tiempo en que emiten la

respectiva solucién alos problemas de los clientes.
1. Usted considera que el servicio de atencion de reclamos
comerciales actla de forma eficiente respecto alas exigencias

de la ciudadania

Tabla9 Servicio de Atencién de reclamos

OPCIONES CANTIDAD PORCENTAJE
SI 110 40%
NO 164 60%
TOTAL 274 100%

Elaborado por Flor C, (2020)

Grafico 5

SERVICIO DE ATENCION DE
RECLAMOS

S|
HNO

Elaborado por Flor C, (2020)
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Andlisis:

El 60% de la poblacién considera que el servicio de atencion de

reclamos comerciales noactlua de forma eficiente respecto a las exigencias

proporcionadas por la ciudadania, mientras que el 40% de las personas

encuestadas considera que el servicio de atencion de

reclamos

comerciales brindado por la compafiia actia de forma eficiente con

respecto a las exigencias de la ciudadania.

2. ¢Cual es el lapso de espera que deben mantener para que su

peticiobn searespondida?

Tabla 10 Lapso de espera en servicios

OPCIONES CANTIDAD PORCENTAJE
AL INSTANTE 10 4%
30 MIN- 1 H. 60 22%
1-2 DIAS 120 44%
1 SEMANA 84 31%
TOTAL 274 100%
Elaborado por Flor C, (2020)
Grafico 6
CONSUMO DEL SERVICIO
B AL INSTANTE
B 30 MIN-1H.
® 1-2 DIAS
B 1 SEMANA

Elaborado por Flor C, (2020)
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Analisis:

Segun los resultados el 44% de las personas contestaron que el

lapso de espera para atender su peticion es de 1 a 2 dias, el 31% de las

personas respondi6 que ellos esperan 1 semana, el 22% de las personas

encuestadas respondieron que el lapso de espera que han tenido es de 30

minutos a 1 horay tan solo el 4% respondi6 que la peticion o inquietud que

ellostenian era atendida al instante.

3. ¢Cbmo califica al servicio de atencion de reclamos comerciales

de la empresa CNEL EP?

Tabla 11l Calificacion del Servicio

OPCIONES CANTIDAD PORCENTAJE
EXCELENTE 10 4%
BUENO 60 22%
REGULAR 94 34%
MALO 110 40%

TOTAL 274 100%

Elaborado por Flor C, (2020)

Gréafico 7

CALIFICACION DEL SERVICIO

Elaborado por Flor C, (2020)
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Analisis:

Conforme alos resultados podemos decir que el 40% de la poblacion
califican al servicio de atencion de reclamos comerciales de la empresa
CNEL EP como malo, el 34% de las personas lo califican como regular, el
22% de la poblacion como buenoy tan solo el 4% como excelente, en
conclusion, se podria decir que el servicio de atencion de reclamos ofrecido

por laempresa no es el adecuado para la ciudadania.

4. ¢Usted considera que el tiempo de espera por parte de la
empresa CNEL EP, para que emita una solucién a los reclamos

es razonable?

Tabla1l2 Tiempo de espera

OPCIONES CANTIDAD PORCENTAJE
SI 120 44%
NO 154 56%
TOTAL 274 100%

Elaborado por Flor C, (2020)

Gréafico 8

TIEMPO DE ESPERA
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Elaborado por Flor C, (2020)
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Analisis:

Segunlosresultados el 56% de la poblacién consideraque el tiempo
de espera por parte de la empresa CNEL EP para que emita una solucion
a los reclamos no es razonable, mientras que el 44% de las personas
contradicen a esta respuesta, debido a que esta parte de la poblacion
consideraque el tiempo de espera por parte de la empresa CNEL EP para

emitir una solucion es bastante razonable.

5. ¢Con que frecuencia usted emite un reclamo comercial en los

interiores de la empresa?

Tabla 13 Frecuenciade reclamo

OPCIONES CANTIDAD PORCENTAJE
SIEMPRE 40 15%
A VECES 25 9%
RARA LA VEZ 112 41%
NUNCA 97 35%
TOTAL 274 100%

Elaborado por Flor C, (2020)

Gréfico 9

FRECUENCIA DE RECLAMO

B SIEMPRE
W A VECES
= RARA LAVEZ
B NUNCA

Elaborado por Flor C, (2020)
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Andlisis:

Conformea los resultados el 41% de las personas rara la vez emiten

reclamos comerciales en los interiores de la empresa, el 35% de la

poblacién nunca ha emitido un reclamo, debido que ellos dicen que ese

proceso genera pérdida de tiempo para ellos, el 15% siempre emiten

reclamos y el 9% de las personas a veces emiten un reclamo comercial en

los interiores de la empresa.

6. ¢Estadeacuerdo conquelaempresa CNEL EP, cumple conlas

exigencias y satisface a sus usuarios?

Tabla 14 Exigenciay Satisfaccion de los usuarios

OPCIONES CANTIDAD PORCENTAJE
SI 120 44%
NO 154 56%
TOTAL 274 100%

Elaborado por Flor C, (2020)

Gréfico 10

EXIGENCIA Y SATISFACCION DE
LOS USUARIOS

Elaborado por Flor C, (2020)
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Analisis:

Segun los resultados de la muestra el 56% de las personas no estan
de acuerdo con que la empresa CNEL EP cumple con las exigenciasy
satisfaccion que ellos requieren, mientras el 44% de las personas
contradicen esta respuesta, puesto a que ellos estan de acuerdo con las
exigenciasy satisfaccion que ellosrequieren,en conclusién, se podria decir
que la empresa debe capacitar a sus empleados para obtener mejores
resultados de los usuarios.

7. ¢Usted considera que el personal que atiende los reclamos
comerciales de la empresa CNEL EP, esta capacitado?

Tabla 15 Capacitacién de los empleados

OPCIONES CANTIDAD PORCENTAJE
SI 122 45%
NO 152 55%
TOTAL 274 100%

Elaborado por Flor C, (2020)

Gréfico 11

CAPACITACION DE LOS EMPLEADOS
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Elaborado por Flor C, (2020)
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Andlisis:

Conforme a los resultados el 55% de la poblacién encuestadas no

considera que el personal que atiende los reclamos comerciales de la

empresa CNEL EP se encuentre capacitado, debido a que ellos perciben

que el personal tiene demasiadas falencias al momento de realizar su

trabajo, mientras que el 45% considera que el personal que se encarga de

atender los reclamos comerciales dentro de la empresa, se encuentan

capacitados, esta parte de la poblacibn comento que no ha tenido

inconvenientes en este proceso.

8. ¢Cual de los siguientes aspectos a usted le gustaria que la

empresa refuerce?

Tabla 16 Aspectos de la empresa

OPCIONES CANTIDAD PORCENTAJE
Atencion al usuario 78 45%
Agilidad en el servicio 194 55%
Otros 2

TOTAL 274 100%

Elaborado por Flor C, (2020)

Gréfico 12

ASPECTOS DE LA EMPRESA

Elaborado por Flor C, (2020)

B Atencidn al usuario
B Agilidad en el servicio

M Otros
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Analisis:

Segun los datos obtenidos corroboran que los usuarios prefieren que
exista agilidad en los servicios de emision de solucion se inclinan a que
deben fortalecer este aspecto importante para la empresa con un 71% de
los encuestados respondiendo a esta opcion, el otro 28% consideraque se
debe reforzar los servicios de atencidn en otros aspectos y servicios que la
organizacion oferta a los usuarios y tan solo el 1% considera que se deben

desarrollar otros aspectos internos de la organizacion.
9. ¢Estarian de acuerdo con que se programe una pagina web
activa que recepte los reclamos comerciales y de respuesta en

menos de 24 horas?

Tabla17 Programacion de pagina web

OPCIONES CANTIDAD PORCENTAJE
SI 249 91%
NO 25 9%
TOTAL 274 100%

Elaborado por Flor C, (2020)

Gréfico 13

PROGRAMACION DE PAGINA
WEB
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Elaborado por Flor C, (2020)
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Analisis:

Segun los resultados, el 91% de las personas encuestadas estan de
acuerdo con gque se programa una pagina web activa, la cual recepte los
reclamos comerciales y logre dar respuestas en menos de 24 horasy tan
solo el 9% de la poblacién encuestada no esta de acuerdo con esta
decision, en conclusion, se puede decir que la empresa necesita esta

herramienta para lograr evitar inconvenientes con los usuarios.
10.¢,Usted considera que se deben realizar mejoras de forma
urgente en el area de servicio de atencion de reclamos

comerciales?

Tabla 18 Mejoras al servicio de atencién de reclamos

OPCIONES CANTIDAD PORCENTAJE
TOTALMENTE DE ACUERDO 144 53%
ACUERDO 120 44%

EN DESACUERDO 10 4%
TOTALMENTE EN DESACUERDO 0 0%
TOTAL 274 100%

Elaborado por Flor C, (2020)

Grafico 14:

MEJORAS AL SERVICIO DE ATENCION

B TOTALMENTE DE ACUERDO
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B TOTALMENTE EN
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Elaborado por Flor C, (2020)
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Analisis:

Conforme a los resultados, el 52% de la poblacion esta totalmente
de acuerdo con que se debe realizar mejoras de forma urgente en el area
de servicio de atencion de reclamos comerciales, el 44% de la poblacion
esta de acuerdo con esta propuesta y tan solo el 4% de la poblacién
encuestadas esta en desacuerdocon realizar mejoras en el area de servicio
de atencion de reclamos comerciales, en conclusion, se puede decirque la
mayor para de los resultados estan de acuerdo con la propuesta de realizar

mejoras en el servicio de atencion de reclamos comerciales.

4.2. Resultados de la entrevista

Objetivo: Recopilar informacién referente al funcionamiento interno en el
proceso de atencion de reclamos comerciales con el que se maneja la
organizacion CNEL EP.

Fecha: 10 de diciembre del 2020

Lugar: Empresa CNEL EP

Entrevistado: Ingeniero Luis Alfredo Aguirre Sanchez

Cargo: Lider de servicio al cliente

Edad: 38 afios

Entrevistadora: Flor Vera Cinthia Jacqueline

Hora de inicio: 10:30

Hora de Fin: 11:30

INSTRUCCIONES

La informacion obtenida mediante la aplicacién de la encuesta es con fines

investigativos.

e ¢Cuantoson los reclamos comerciales que se generan al dia
en la organizacion?

El departamento al dia recibe un rango de 300 a 600 reclamos
comerciales por parte de los usuarios, todos estos reclamos se tratan de

resolver lo mas rapido posible conforme van apareciendo.
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e ¢Manejan algun proceso interno para atender los reclamos?

Si, la empresa actualmente maneja un proceso interno para atender
los reclamos, pero este proceso no es eficiente, debido a que se van
presentando carencia en el proceso de resolver el reclamo. La empresa
esta tratando de manejar los reclamos que se obtienen de forma fisica

virtualmente, para lograr satisfacer al usuarioy al mismo tiempo nogenerar
retrasos en la empresa.

e ¢Enalgin momento han priorizado algun reclamo efectuado
por algun cliente?

No, la empresa no presenta preferencia por ningun cliente, los
reclamos se van resolviendo conforme aparecen en la base de datos de la
empresa, pensamos que esa es la forma adecuada de trabajar, debido a
que, si se prioriza a un cliente, se generaria un conflicto grave para la
empresa.

e ¢Cualesellapso mas frecuente de tiempo en que ustedes
generan respuestas ala peticion de los clientes?

Eso dependerd de lo que el cliente necesite o de cudl sea su
problema, también va a depender del lugar en donde se encuentre, lo
maximo que se puede tardar laempresa en resolver el problema o dar una
respuesta es de 8 a 10 dias.

e ¢Usted considera que el tiempo que efectuan respuestas alos
clientes esta acorde a las exigencias de los mismos?

En varias ocasiones el tiempo de respuesta por parte de la empresa

esta acorde a las exigencias de los usuarios, sin embargo, la mayoria de

los reclamos se retrasan muchas veces por falta de recursos o personal
capacitado.
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e ¢;Cada que tiempo es evaluado el personal interno de la
organizacion?

El personal interno que conforma la organizacion es evaluado dos
veces al afio, se podria decir que la empresa evalla bimestralmente a su

personal.

e ¢Hanrealizado pruebas sobre el servicio de atencién que
atiende los reclamos comerciales?

No, la empresa no se ha tomado el tiempo necesario para realizar
pruebas sobre el servicio de atencién que ofrece el personal del

departamento de reclamos comerciales.

e ¢Han desarrollado algun plan para realizar mejoras y agilizar el
proceso de respuesta de atencién a los clientes?

No, lo inico que se esta tratando de realizar es mejorar el servicio
de atencion que se ofrece por las redes sociales que tiene la empresa o

por su pagina oficial.

e ¢ Usted considera que sus clientes estan a gusto con el
servicio ofertado por laempresa?

No y esto lo puedo evidenciar en la cantidad de reclamos que recibe
la empresa diariamente, si se estuviera ofreciendo una atencién adecuada

y satisfaciendo al usuario, los reclamos deberian de disminuir.
e ¢Dispondria de mejoras al interior de la organizacion?
Si, la empresa necesita mejoras internas para lograr cumplir con su

objetivo principal, el cual es de ofrecer un serviciode calidad a la ciudadania

y para lograr esto es necesario realizar cambios.
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4.2.1. Analisis General:

Las preguntas tratadas dentro de la entrevista al Jefe del area de la
empresa brindaron informacion oportunay eficaz sobre la situacién actual
de la empresa, se ha podido analizarlas respuestasy se hallegado a la
conclusién de que los procesos de evaluacion por parte de la empresa
haciasus empleados no se dan de forma constante y de la misma forma se
puede apreciar que noexiste unaadecuadacapacitacion delosempleados,
debido a esto el personal no logra llenar las expectativas o satisfacer las
exigencias de los clientes que mantiene la empresa, otro defecto que se
logré apreciar es el lapso de espera de respuesta que ofrece la empresa a
sus usuarios, este lapso de espera es muy extendido, es decir los usuarios
en la mayor parte de sus reclamos esperan hasta 1 semana para que la
empresa logre solucionar su inconveniente, esto se genera porque
presentan problemas en los procesos internos. La empresa CNEL EP tiene
presente estos inconvenientes es por ello por lo que busca mejorar sus

procesos internos 'y de lamisma forma su personal.

4.3. Resultados dela observacion

Objetivo: Realizar las respectivas observaciones al personal interno de la

empresa CNEL EP, para obtener informacion y generar los respectivos

analisis.
ENTIDAD Empresa CNEL EP
OBERVADOR Flor Vera Cinthia Jacqueline
OBSERVADO Ing. Luis Aguirre
CARGO Lider de servicio al cliente
EDAD 63 afos
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Tabla19 Modelo de Observacioén

N° Aspectos Si No Tal Observaciones
vez
1. Desarrolla las actividades
asignadas  dentro de la
organizacion
2. Cumple con el reglamento
interno de la organizacion. X
3. Es puntual en la hora de
ingreso a su trabajo. X
4. Maneja una comunicacion Se ha visto afectada por la
eficiente dentro de su trabajo cantidad de reclamos que
X deben atender y no
mantienen disponibilidad
de tiempo
5. Persigue los objetivos X
individuales laborales
6. Conoce de su area de
trabajo X
7. Ofrece ayuda cuando otro
personal interno lo necesita
8. Ejecuta su trabajo de En muchas ocasiones no
forma eficiente X | se cuenta con el ambiente

o recursos adecuados.

Elaborado por Flor C, (2020)
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4.4. Plan de mejora

Objetivo: Aplicar estrategias para mejorar el funcionamiento interno del proceso de atencion de reclamos comerciales de
la empresa CNEL EP.

Tabla 20 Plan de mejora.

¢ Que? ¢,Como? ¢Cuando? ¢cDonde? ,Porqué? ¢Cuanto? ¢Quién?

Agilitar los procesos | Mediante un sistema que |Durantelos Oficinasde la | Ayudaa mantenerun controlal |$ 550.00 |[Ing. Luis
deresoluciéon y optimice el tiempo y dias quela compainiia momento de la resolucion de los Aguirre
respuestas de clasifigue de unaforma empresa CNELEP problemas y generaria una Sanchez
problemas Optima los reclamos, es realice sus respuesta optima de la empresa

decir que se separe los actividades alos usuarios.

reclamos por la magnitud

de inconvenientes que

este presentando el

usuario.
Capacitacion alos El programa de Enlos meses |Oficinasde la | Ayudaa mantener el control $ 540.00 |Ing.Fernando

empleados internos
de la empresa CNEL

EP

capacitacion se realizara a
todo el personal interno de
manera que las
capacitaciones seran
ejecutadas por
profesionales expertos en
temas de servicios de
atencion al usuario
mediante tres horas por

de febrero-
marzo y julio-
agosto

compafiia
CNELEP

sobe circunstancias que se
puedan llegar a presentar por
parte de los usuarios, debido a
gue ya conocen y poseen
conocimientos adecuados para
mejorar el rendimiento laboral y
satisfacer las necesidades de los
clientes.

Alvarado
Gonzales
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semanadurante dos
meses

Mantener el control Realizando una Cadavez que |Oficinasde la | evaluael conocimientosobreel |[$ 210.00 |[Ing.Luis
del servicio de evaluacién unavez que se | se logre compainiia servicio que esta siendo Aguirre
atencion de reclamos | haya concluido con el culminarde CNELEP impartido por el trabajador al Sanchez
comerciales de la servicio que pidio el resolver con el usuario de manera que esta
compafiia cliente, de esta manera se | reclamo siendo calificado por el usuario

podré observar el comercial que al que le imparte el servicio.

rendimiento del servicio tiene el cliente

ofertado
Manejar un sistema | Implementar un sistema | Durante los Oficinas de la | Para lograr resolver de una $ 510.00 |Ing.Luis
adecuado para la gue logre detallar el diay |dias quela compainiia forma Optima y eficiente los Aguirre
recepcion de la horaen que ha empresa CNELEP reclamos emitidos, dejando claro Sanchez
reclamos diarios ejecutado un reclamo realice sus gue no existen prioridad de

comercial por parte de los | actividades clientes en la compafiia.

clientesquetienela

empresa.
Manejar unacajade |Mantenerunapaginaweb |selo Redes Ayudara a receptar sugerencias, |$ 200.00 |Ing.Luis
comentarios activa'y un buzon fisico implementara |socialesy comentarios y quejas sobre el Aguirre

gue permita receptar las | a partir de que | paginaweb, |servicio recibo de manera que Sanchez

guejas o sugerencias por |la empresa aparte de eso | esas opiniones serdn tomadas

parte de los usuarios para | comiencelas |el buzén en cuenta para seguir mejorando

mejorar el crecimiento del | capacitaciones|fisico de el servicio ofertado.

servicio.

alos
trabajadores

comentarios
en las oficinas
de la empresa
CNELEP

Elaborado por Flor C, (2020)
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4.5.

Plan de Capacitaciéon

Desarrollo de la Propuesta

Objetivo: Brindar mejoras en el servicio de reclamos comerciales que

ofrece la empresa al usuario con un personal capacitado, dispuesto

adaptarse a cambios y asumir nuevos retos organizacionales.

Tabla 21 Plan de Capacitacion

Tema Fecha Hora |Responsable Lugar
Capacitacion de los empleados |[Enlos meses |15h00 |Ing.Fernando|Oficinasde la
sobre temas de servicio de de febrero- a Alvarado compafia
atencion de reclamos marzo y julio- |18h00 |Gonzales CNELEP
comerciales. agosto
Temas de la capacitacion:

1. Habilidades gerenciales. 05/02/2021

2. Gestion de los procesos 12/02/2021

internos y mejoras continuas.

3. Charla sobre la motivacién 19/02/2021

empresarial

4. Manejo de situaciones 05/03/2021

adversas internasy externas

5. Trato de manera cordial al 12/03/2021

usuario.

6. Seguridady servicio al 19/03/2021

usuario.

Capacitacion sobre el tiempo de | 05/07/2021 15h00 |Ing. Fernando| Oficinasde la

respuesta sobre un reclamo 12/07/2021 a Alvarado compafiia

emitido por parte de os 18h00 |Gonzales CNELEP

usuarios.

Capacitacion sobre la resolucion | 02/08/2021 15h00 |Ing. Fernando| Oficinasde la

optima de reclamos 09/08/2021 a Alvarado compafia
18h00 | Gonzales CNELEP

Elaborado por Flor C, (2020)
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4.6. Cronograma

Tabla22 Cronograma

NO

TIEMPO 2021
ENERO FEBRERO- | yy10-AG0STO
. MARZO
Actividades
Agilizacion de
procesos de reclamos

comerciales

Capacitacion

Control del servicio de
atencion de reclamos
a usuarios.

Sistema para
recepcién de
reclamos diarios

Buzodn digital y fisico
de comentarios

Elaborado por Flor C, (2020)
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4.7. Presupuesto

Tabla 23 Presupuestos

Ingresos Cantidad
Jefe de Area $ 850.00
Total de ingresos $ 850.00

Egresos Cantidad
Agilizacion de $ 550.00
procesos
Capacitacion $ 540.00

Control del servicio de
atencion dereclamosa| $ 210.00

usuarios.

Sistema para

recepcion de reclamos| $ 510.00
diarios

Buzon digital yfisico de $
comentarios
Total de egresos $2,010.00

200.00

Los gastos realizados en el proyecto fueron de $2,010.00 asumidos
totalmente por la empresa CNEL EP que es donde se encontré la
problemética de manera que se obtuvo la ayuda necesariay el debido
apoyo desde el momento en que se propuso la propuesta de poner dicha

entidad en un estudio investigativo.

La informacién fue proporcionada directamente del departamento intemo
de la empresa CNEL y de sus respectivos trabajadores internos a quienes
se les aplicaron las respectivas encuestas, entrevistas y observacion para
el desarrollo de la investigacion y procesar esa informacion paraque sea
de ayuda al momento en que se tomen decisiones sobre el problema que

se presenta en esta compaiiia.
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Conclusion

Se logro fundamentar de forma correcta las principales teorias
administrativas que sustentaron los procesos de atencién a los
clientes en relacién con disminuir los tiempos en las empresas

publicas.

Se pudo diagnosticar el estado actual de los procedimientos de
atencién de reclamos comerciales en la Empresa Eléctrica P ublica
Estratégica Corporacion Nacional de Electricidad CNEL EP Unidad de

Negocio Guayaquil.

Se logro ejecutar una propuesta de mejora al proceso de atencion de
reclamos comerciales que contribuya a disminuir los tiempos de
emisién de resolucién en la empresa Eléctrica Publica Estratégica.
Corporacién Nacional de Electricidad CNEL EP Unidad de Negocio
Guayaquil.

Se implemento un plan de mejora, permitiendo reducir los problemas
gue enfrentaba la compafiia y mejorando la situacion actual de la
empresa Eléctrica Publica Estratégica. Corporacion Nacional de

Electricidad CNEL EP Unidad de negocio Guayaquil.
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Recomendaciones

Proponer nuevas metas u objetivos dentro de un periodo
determinado para mantener a los trabajadores competitivos y

eficientes en sus tareas laborales.

Realizar cada cierto periodo capacitaciones o charlas motivadoras
para los trabajadores se encuentren con el conocimiento requerido
y la actitud adecuada para ofrecer el servicio que imparte la

empresa.

Realizar evaluaciones cada bimestre para poder asegurarse que los
trabajadores poseen los conocimientos adecuados para el area en
donde se estan desenvolvimientoy ver si estan cumpliendo con las

metas quetiene trazada la empresa.

Lograr que la compafiia se ajuste alas necesidadesde sus usuarios
de manera en que se puedatrabajar en conjunto por el bienestar de
ellos, brindando un servicio de atencién de calidad y manteniendo la

satisfaccion o lograr mejorar este mismo factor en un futuro.

Proponer una cultura organizativa interna o un ambiente laboral
interno que tenga como finalidad brindar un servicio de atencion de

calidad, agil y eficiente.

Lograr optimizar el tiempo de respuesta que proporciona la empresa

al resolver un problema que presenta el usuario.
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Anexo 1

Disefio de la encuesta

Objetivo: Recopilar informacion referente a los reclamos

comerciales ademas del servicio que ofertan y del tiempo en que emiten la

respectiva solucién alos problemas de los clientes.

10.

Usted considera que el servicio de atencidon de reclamos
comerciales actia de forma eficiente respecto a las
exigencias de la ciudadania

¢, Cuales el lapso de espera que deben mantenerpara que su
peticion sea respondida?

.Como califica al servicio de atencion de reclamos
comerciales de la empresa CNEL EP?

¢ Usted considera que el tiempo de espera por parte de la
empresa CNEL EP, para que emita una solucion a los
reclamos es razonable?

¢, Con quefrecuenciausted emite un reclamo comercial en los
interiores de laempresa?

¢, Esta de acuerdo con que la empresa CNEL EP, cumple con
las exigenciasy satisface a sus usuarios?

¢ Usted considera que el personal que atiende los reclamos
comerciales de la empresa CNEL EP, esta capacitado?

¢, Cudl de los siguientes aspectos a usted le gustaria que la
empresa refuerce?

¢ Estarian de acuerdo con que se programe unapaginaweb
activa que recepte los reclamos comerciales y de respuesta
en menos de 24 horas?

¢ Usted considera que se deben realizar mejoras de forma
urgente en el area de servicio de atencion de reclamos

comerciales?



Anexo 2

Disefio de la entrevista

Objetivo: Recopilar informacién referente al funcionamiento interno en el
proceso de atenciéon de reclamos comerciales con el que se maneja la
organizacion CNEL EP.

Fecha:

Lugar:

Entrevistado:

Cargo:

Edad:

Entrevistadora:

Hora de inicio:

Hora de Fin:

INSTRUCCIONES

La informacion obtenida mediante la aplicacion de la encuesta es con fines
investigativos.

e ¢Cuantoson los reclamos comerciales que se generan al dia
en la organizacion?

e ¢Manejan algun proceso interno para atender los reclamos?

e ¢En algin momento han priorizado algun reclamo efectuado
por algun cliente?

e (Cudles el lapso mas frecuente de tiempo en que ustedes
generan respuestas a la peticion de los clientes?




¢Usted considera que el tiempo que efectian respuestas a los
clientes esta acorde a las exigencias de los mismos?

¢Cada que tiempo es evaluado el personal interno de la
organizacion?

¢Han realizado pruebas sobre el servicio de atencidén que
atiende los reclamos comerciales?

¢Han desarrollado algun plan para realizar mejoras y agilizar el
proceso de respuesta de atencidn a los clientes?

¢ Usted considera que sus clientes estan a gusto con el
servicio ofertado por laempresa?

¢, Dispondria de mejoras al interior de la organizacién?

Gracias por su colaboracion



Anexo 3

Guia de observacion

Objetivo: Realizar las respectivas observaciones al personal interno de la
empresa CNEL EP, para obtener informacion y generar los respectivos
anélisis.
ENTIDAD
OBERVADOR
OBSERVADO
CARGO
EDAD

N° Aspectos Si|No | Talvez | Observaciones

1. | Desarrolla las actividades
asignadas dentro de la

organizacion

2. | Cumple con el reglamento

interno de la organizacion.

3. | Es puntual en la hora de

ingreso a su trabajo.

4. | Maneja una comunicacion

eficiente dentro de su trabajo

5. | Persigue los objetivos

individuales laborales

6. | Conocede su area de trabajo

7. | Ofrece ayuda cuando otro

personal interno lo necesita

8. | Ejecuta su trabajo de forma

eficiente




