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Resumen

El resumen de esta investigacion se basa en implementar un plan de
mejora de servicio al cliente la cual consta de una metodologia
cuantitativa donde se realiz6 una entrevista y encuesta para poder medir
en un grado de indicador del problema que se presenta en esa area para
brindar una solucion y mediante este trabajo mejorar los problemas antes
mencionado Plan de mejora de atencidn al cliente para la satisfaccion
del usuario de la empresa Cnel. E.P Del Cantén Playas donde se
brindé la solucion para implementar un departamento de queja para
atender los problemas que se tienen dentro del area mencionada y que

esto sea de ayuda.
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Abstract
This research is based on the implementation of a customer service
improvement plan based on a quantitative approach, based on a
descriptive, explanatory and correlational research design where an
interview and survey were carried out to be able to measure a degree of
satisfaction of customers in that area to provide a solution and improve
existing problems through the Customer Service Improvement Plan for
user satisfaction of the company Cnel. E.P Del Canton Playas where a
series of solutions are provided to be implemented by the company to

address the problems that arise within the aforementioned area.
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CAPITULO |
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1. Fundamentacion Tebrica

1.1.1. Ubicacion del problema en un contexto

En este mundo comercial cada vez mas competitivo tanto para las
empresas privadas como publicas el servicio al cliente se ha convertido en
una prioridad para ellas. El servicio al cliente se considera como un valor
extra en el caso de productos tangibles y por ende, es la esencia en los
casos de empresas de servicios. El grao de satisfaccion que experimenta
el cliente por todas las acciones en las que consiste el mantenimiento en
sus diferentes niveles de alcances (Rodriguez, 2013).Una de las mejores
estrategias para conseguir la fidelizacién de los clientes es logrado evitar

sorpresas desagradables por fallos en el servicio que el personal brinda.

Los clientes son la razon de ser en toda la cadena de procesos de las
organizaciones de servicios. En el procesos de gestion de la atencion al
cliente, se identifican sus entradas, actividades, salidas y responsables,
todo esto implica calidad, la cual debe estar presente en cada uno de los
procesos de atencion y servicio al usuario, a través de planes de calidad.

Las quejas en cuanto a la calidad del servicio al cliente en el Ecuador es
recurrente. Algunos expertos dentro de esta area de vital importancia para
las empresas en la actualidad nos dan a conocer que en realidad se
evidencia carencia de estudios sobre el servicio al cliente, cifras
incorrectas y una falta de aplicacion de normas para la atencién al cliente.
Dentro de este analisis y con una encuesta para este estudio aplicada
por el INEC, la misma que se llevo a efecto en el afio 2008, dio como
resultado que el 7% de la poblacion que fue entrevistada sus problemas
se basan en las quejas y reclamos por el servicio en las instituciones
publicas, siendo este muy insuficiente, esta informacion
proporcionada representa de los usuarios un (14,3%), existe también una

falta de profesionalismo de unos cuantos funcionarios en los cargos en los


http://www.ecuadorencifras.gob.ec/documentos/web-inec/Bibliotecas/Estudios/Estudios_Economicos/Calidad_Servicio_2008.pdf
http://www.ecuadorencifras.gob.ec/documentos/web-inec/Bibliotecas/Estudios/Estudios_Economicos/Calidad_Servicio_2008.pdf

cuales estan asignado (15,8%) y en lo que respecta a la comprension de

los problemas de los usuarios que a diario estos presentan (24,6%).

Sin embargo, Ecuador se ha convertido en el sexto pais con los més altos
indices de ineficiencia en el servicio publico, segun el informe
denominado ‘Diagnéstico Institucional del Servicio Publico de Ecuador’ del
Banco Interamericano de Desarrollo (BID), el cual evalué el rendimiento
de otras 15 del continente americano. “En el Ecuador es notorio ver a
muchos empleados, guardias de seguridad, secretarias, profesionales del
servicio que desconocen o no tienen ni la mas minima forma de atender a
los clientes; entonces, si ellos no saben Las maneras apropiadas, jamas
podran dar algo que no tienen. El problema cultural es notorio” (El

Universo, 2018, pag. 8)

Realizando una comparacion de lo nacional e internacional acerca del
servicio al cliente en nuestro pais este servicio que ofertan las empresas
aun es muy deficiente con el que oferta a nivel mundial, uno de los paises
gue es considerado el nUmero uno en cuanto a que sus empresas ofertan
un buen servicio es Japon donde la prioridad es la satisfaccion del

clientes y que estos se lleven una buena imagen de la empresa

Contar con un servicio al cliente de clase mundial en empresas publicas y
privadas ayudard a mejorar las relaciones con nuestros clientes, ademas
les permitira poder incrementar las ventas y atraer clientes potenciales y
mantera q los ya existentes; hay que recordar que la mejor publicidad es
la que se da de boca en boca, y si se logra satisfacer a los clientes con el
servicio, es muy posible que hablaran de su experiencia positiva con otros

consumidores y la labor de venta no sera necesaria.

Analizando el caso de la empresa CNEL del Cantén Playas uno de sus
principales problemas es la falta de atencidon a sus usuarios al momento
gue estos presentan quejas tales como: mala facturacion, lectura del
medidor, problemas de reconexion, cortes del servicio a pesar de que el
usuario este al dia en sus pagos, etc. Esto ha ocasionado que sus



empleados no den una correcta atencién que en ocasiones lo hacen con
una mala actitud a los usuarios, generando que estos vean la mala

imagen de una entidad publica.

Como se puede evidenciar mantener a los usuarios de las entidades
publicas o privadas contentos y gustosos del servicio que estan
recibiendo es en la actualidad de vital importancia sea estas empresas
pequeiias, medianas o grandes, siendo este un factor muy esencial que
les permite mantener una buena imagen dentro de la gran competencia
gue existe a nivel nacional o internacional, en ocasiones los clientes son
cada vez mas exigentes del servicio que requieren, y de cumplir con este
requerimiento les permitira lograr sus metas y objetivos a corto plazo y
aun mas un reconocimiento dentro del area que se desempefien captando

nuevos clientes y manteniendo a los ya existentes.

1.1.2. Situacion conflicto

La Corporacion Nacional de Electricidad CNEL S.A. se constituy6
mediante escritura publica de fusion el 15 de diciembre de 2008; y, estuvo
integrada por las disueltas empresas eléctricas de distribucion: Bolivar
S.A., Regional El Oro S.A., Regional Esmeraldas S.A., Regional Guayas-
Los Rios S.A., Manabi S.A., Milagro C.A., Los Rios S.A., Santo Domingo
S.A., Peninsula de Santa Elena S.A. y, Regional Sucumbios S.A.

En los ultimos afios CNEL EP, con una fuerte inversion en el desarrollo de
proyectos, ha fortalecido la infraestructura civil, tecnologica y el sistema
eléctrico de sub-transmision, distribucion y alumbrado publico en las 10
provincias a las cuales sirve, lo que sumado a las politicas, planes de
operacion, mantenimiento y comerciales, asi como la incorporacién de
nuevos técnicos capacitados y debidamente equipados, ha hecho posible
mejorar los indicadores de calidad del servicio y de pérdidas de energia

eléctrica.



El inconveniente surge en el afio 2018, los usuarios han manifestado una
inconformidad con la atencién que reciben de parte del servidor, bajo el
cual se crea una molestia, los usuarios empiezan con una llamada
telefénica de los mismos hacia la empresa y es justamente cuando

comienza el andlisis de servicio al cliente.

El principal problema que se ha detectado es el inadecuado proceso de
atencion al cliente, es la comunicacion inadecuada de servidor-usuario,
empieza a tener problemas desde el momento de contactarse via
telefénica, ya que no existe un proceso adecuado por parte del servidor,
al existir esa falta el usuario no siente el respaldo adecuado del servidor al

momento de hacer una consulta.

El incumplimiento o demora en la atenciéon de los requerimientos que
gestionan los usuarios generan retardo en el cobro del servicio eléctrico,
los usuarios que no son atendidos no cancelan sus planillas, ya que se

sienten afectados de alguna manera por la empresa.



Efectos

Problema
principal

Causas

Imagen 1 Arbol de problemas

El cliente no
siente el respaldo

Descontento de
los clientes por

Los clientes se

Las tardanzas

adecuado en el e muestran generan un
momento de e Be inconformen por no malestar en los Insatisfaccion de
acudir a la planillas recibir respuestas. clientes los clientes
empresa. )
A A A
procesos de servicios
A A
Inadecuado Inapropiada Deficiente servicio Retraso en el La aptitud del
proceso en la toma de lectura a través de las proceso de personal del area
atencion al por parte de los llamadas instalacion de de servicio al
cliente. técnicos. telefonicas nuevos cliente no es la
contratos adecuada.

Fuente: Elaboracion propia




1.1.1. Formulacion del problema

¢, Como influye el proceso de servicio de la empresa CNEL EP del cantén

Playas en la satisfaccion de los cliente en el afio 20217

1.1.3. Delimitacion del problema
e Campo: Administracion del servicio

e Aspecto: Proceso del servicio al cliente
e Area: Servicio al cliente empresa CNEL Playas
e Periodo: 2021

1.2. Variables de investigacion

Variable independiente: Proceso del Servicio

Variable dependiente: Satisfaccion del Servicio al cliente

Evaluacion del problema
Los aspectos generales a tener en cuenta en la empresa CNEL sucursal

Playas, que deben de ser evaluados son:

Limitada: Dentro de este trabajo de investigacion que se ha llevado a
cabo se podria decir que es limitado debido a su enfoque dirigido a los
usuarios de la empresa CNEL Canton Playas, donde se busca de la
manera mas apropiada dar una solucion para mejorar el servicio a sus

usuarios y de los servicios que esta empresa ofrece al Canton.

Delimitada: la presente investigacion es delimitada dentro este trabajo ya
que se pretende dar una propuesta para mejorar la atenciéon a los
usuarios de la empresa CNEL sucursal Playas, aplicando esta mejora al
personal que labora en dicha sucursal donde se involucra el proceso del

servicio y al final como se analiza la satisfaccion de sus usuarios.



Claro: Este proyecto serda de facil accesibilidad a aquellas
personas que tomen este trabajo investigativo como un medio de
consulta sobre los aspectos mas relevantes de la atencion al
cliente dentro de una entidad publica, asi mismo se manejaran
temas claros, precisos, concretos y correctamente detallados,

siendo asi un medio de consulta facil de entender.

Evidente: Se considera este trabajo evidente ya que nos muestra
aquellos problemas que existen en las empresas del estado ecuatoriano,
como en este caso de estudio CNEL sucursal Playas donde sus mayores
inconvenientes a solucionar han sido la mala atencion de sus empleados
hacia los usuarios de esta empresa publica, afectando de esta manera la
imagen institucional que quieren dar a conocer bajo las nuevas politicas

de la empresa publicas.

Concreto: EIl presente trabajo se considerara concreto ya que mediante
su estudio se pretende implementar un plan de mejora en lo que respecta
al servicio al cliente dentro de la empresa CNEL Sucursal Playas, este
ofrecerd a sus empleados encontrar soluciones a las continuas quejas de
sus usuarios las que son evidente en el mal trato al cliente, lo contrario a
este cambio serd ver empleados recibiendo a los usuarios con una
sonrisa y trato amable y cortes, evidenciando una solucion a los

problemas existentes.

Relevante: En la actualidad el servicio al cliente a nivel mundial y
nacional a tomado una gran importancia debido a que mediante este los
clientes se llevan una buena impresion de la empresa y es la causa
principal para que sus propietarios atiendan a estos a los continuos
problemas que presentan sus usuarios y dar soluciones inmediatas por
sus propietario, incluso este 1Aproblema se evidencia en las entidades
publicas las cuales durante afios han brindado un mal servicio a los

usuarios, donde cada vez estos usuarios se vuelven mas exigentes y



requieren de una atencién oportuna donde se den soluciones a su

problemas e inquietudes por los servicios que estos adquieren.

Original: El trabajo investigativo se encuentra enfocado en dar soluciones
inmediatas a los problemas sobre atencion al cliente en la empresa
publica CNEL del Canton Playas, que esta mantiene con sus usuarios.
Podriamos decir que es original ya que es un trabajo muy diferente a los
que ya se han realizado en la atencién al cliente dentro de empresas

publicas.

Contextualmente: La investigacion esta fundamentada en recolectar la
mayor informacién dentro de la empresa CNEL por parte de sus usuarios
y a que se han debido sus continuas quejas y que factor no permite que
sus empleados puedan brindar una correcta atencion a sus clientes,
buscando asi darle una solucion con la aplicacién de un plan de mejora
que le de las pautas necesarias para mejorar Su Servicio como una

entidad publica.

Factible: En lo que respecta a la factibilidad este trabajo se sustenta en el
aporte que nos daran sus empleados, asi como los usuarios de la empresa
CNEL Playas, a su vez este estudio a realizarse sera de mucha ayuda y se
convertira en referencia de consulta a los problemas que presenten las

nuevas empresas en el ambito del servicio al cliente.

Valor tedrico: Con los resultados obtenidos de todo este proceso de
investigacion que involucra la atencién al cliente, esta servirh como base
de consulta para aquellos casos donde su problemética tenga similitud

con la nuestra, permitiendo que esta sea una guia de consulta.



1.3. Objetivos de la investigacion

Objetivo General

e Proponer un plan de mejoras al proceso del servicio para
garantizar la debida satisfaccidon de los usuarios de la empresa
CNEL EP del Cantén Playas

Objetivos Especificos

v' Fundamentar la parte teérica con los aspectos mas relevantes
dentro del proceso de servicio en las empresas publicas y la
relacion de estas con la satisfaccion de los usuarios.

v’ Establecer el proceso del servicio dentro de la empresa CNEL EP
del cantén Playas y como este proceso incide en la satisfaccion
del usuario.

v' Plantear mejoras a todo el proceso de servicio en la empresa
CNEL EP sucursal Playas y garantizar asi la satisfaccion de sus

usuarios.

1.4. Justificacién de la investigacion

La presente propuesta es conveniente para la empresa CNEL EP-
Playas ya que esta permitirA mejorar el proceso de atencion al cliente y
los servicio que esta empresa publica ofrece a sus usuarios, hay que
considerar que mantener a los usuarios satisfecho, significa un usuario
contento con los servicios y atencion recibida, a su vez se llevara la mejor
imagen corporativa y sera fiel a la misma. Con la realizacién de este
trabajo se podra ejecutar un proceso de mejora continua dentro de esta
empresa publica, asi se determinaran todas las fallas que no permiten dar

un correcto servicio, las cuales se podran analizar detalladamente.

Desde el punto de vista de relevancia social este trabajo aportara con



una propuesta de un plan de mejora el mismo que beneficiara a la
empresa CNEL sucursal Playas, involucrando funcionarios y usuarios de
la empresa que demandan su servicio de calidad con una debida
atencion a cada una de sus quejas. Dentro de los beneficios este plan de
mejora contribuira a seguir correctamente el proceso de servicio dentro
de esta empresa lo que contribuird a la satisfaccion de sus usuarios,
permitiendo mejorar en gran medida los ingresos, la cual sera de mucho
beneficio para la implementar mejoras tecnoldgicas, incluso estos

ingresos a la empresa publica mejoraran las condiciones laborales.

Implicaciones préacticas: La realizacion de este proyecto de
investigacion estara encaminado a encontrar las soluciones inmediata a la
insatisfaccion de sus usuarios y a resolver aquellas quejas por el servicio
gue esta empresa del estado ofrece a sus usuarios, los mismos que
continuamente son presentados a la empresa CNEL sucursal Playas, esta
solucion a estos inconvenientes se lo realizara mediante la capacitacion
en atencién al cliente a cada uno de sus funcionarios para que sean ellos

quienes puedan demostrar una buena actitud hacia los usuarios.

La propuesta de utilidad metodoldgica radica en aquellos resultados que
se obtendran al aplicar el plan de mejora, siendo este de mucha utilidad
con su aplicacion para encontrar soluciones adecuadas a los problemas
actuales de la empresa CNEL EP, con su diagndstico ayudara a tener en
cuenta y hallar otros aspectos que no seran mejorados en el trabajo, pero
guedan definidos como problemas también a buscarle una solucion. De
igual manera este trabajo investigativo sera de guia para otras personas o
empresas del mismo sector que presenten problemas similares, a su vez
esta puede ser una guia de referencia en otros estudios sobre servicio al

cliente.
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CAPITULO Il

MARCO TEORICO
2.1. FUNDAMENTACION TEORICA

2.1.1. Antecedentes historicos
Segun los antecedentes histéricos del inicio de la atencion al cliente data

desde el afio de 1.946, con la creacion de los primeros estandares sobre

la atencion al cliente y la c

alidad en el servicio por parte de la Organizacion Internacional de
Normalizacién (ISO). Durante todos estos afios muchos autores han
fundamentado todos los requisitos que se dan en un cliente y como este
es el eje principal, es a raiz de estas caracteristicas que las empresas
realizan el despliegue de aquellos recursos que disponen para garantizar
la satisfaccion de sus usuarios sean estos en empresas publicas y

privadas.

Debido al surgimiento de los call center en el afio de 1960 y como unico
objetivo de incrementar la eficiencia de las empresas por la atencién al
cliente, las empresas de gran tamafio empezaron a invertir SUs recursos
en departamentos que sean especializados en el estudio del servicio al
cliente dentro de las empresas. Ademas, con la invencién del IVR
(Interactive Voice Response) dentro de estas operadoras se empezaron a
implementar las grabadoras de voz dentro de estos departamentos en
1970. Desde que aparecieron en los afios setenta, la evolucién del
servicio al cliente se ha visto ligada al desarrollo tecnoldgico. Por ello en la
década de los afios 80, debido a tecnologia cada vez mas elaboradas y
complejas, se da una expansion de estd aumentando asi el potencial de

este sector como lo es la atencién al cliente.

Ademaés, en los afios 90, se dio un gran impacto muy positivo en el boom
tecnolégico dentro del campo de la atencion al cliente, debido a estos
cambios en las nuevas tecnologias, se requirié adquirir un servicio mas

personal e individualizado, de aquello se implementan y surgen
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estrategias innovadoras en el area del marketing, entre ellas la busqueda

de la fidelizacion de los clientes.

Con la aparicién del internet dentro de este servicio se dieron grandes

avances, tales como:

«Se dio una mejora en lahomogeneidad y estandarizacion en los

procesos de capacitacion al cliente.

* Se interioriz6 la importancia de la atencion al cliente para las empresas

publicas y privadas

* Se generaron nuevos canales de comunicacion entre clientes y las

empresas.

* Se dio en gran medida la profesionalizacion y formacion de personas
especializados en la atencién al cliente en las empresas. (Servinform,
2019)

2.1.2. La Escuela Nérdica

La "Escuela Nordica" representa una corriente de pensamiento que nacio
en Finlandia y Suecia a mediados de la década de los setenta, de la
investigacion sobre el mercadeo de servicios. Veinte afios después, en la
década de los noventa, ya se habia convertido en una importante escuela
de pensamiento en Mercadeo, que enfatiza la importancia de las

relaciones a largo plazo con los clientes en las redes comerciales.

Un punto particularmente fuerte de la "Escuela Nordica" es el Mercadeo
de Servicios. En esta area los nérdicos encontraron que los tradicionales
enfoques de mercadeo, tales como las cuatro P's y la "mezcla de
Mercadeo”, no encajaban muy bien. Llegaron a la conclusiéon que la
solucion no la podian hallar simplemente agregandole mas P’s al modelo
original de la mezcla de mercadeo como si lo hicieron los norteamericanos

(Las siete P’s). El enfoque de la"Escuela Nordica" enfatiza que el
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Mercadeo no es una funcion que tenga un conjunto predeterminado de
areas de decision (ventas, investigacion, publicidad, etc), como lo
preconiza el modelo o modelos de las P’s.

Para la "Escuela Nérdica" el servicio por definicion "es un proceso" que
envuelve a varias funciones de la empresa y no es responsabilidad
exclusiva del departamento de Mercadeo, pues lo que importa para ellos
es como el cliente percibe el proceso total de servicio. EI enfoque de
la "Escuela Nordica" le deja espacio a la especializacion, pero enfatiza en
que uno no puede tener diferentes tareas y sub-tareas que estan sub-
optimizadas puesto que ellas se van a anular entre si cuando el cliente las

perciba no solo individualmente sino como un todo. (Ruiz & Amaya, 2015)

2.1.3. La Escuela Norteamericana

Segun la "Escuela Norteamericana" la forma original y adn vigente para
organizar un departamento de mercadeo, es mediante el empleo de
especialistas funcionales en é&reas tales como publicidad, ventas e
investigacion de mercados que reportan a un vicepresidente de
mercadeo. Adicionalmente pueden existir otras especialidades
funcionales como las de promocion- descuentos, elaboracion de nuevos
productos, servicio al cliente, analisis de ventas y planeacion del
mercadeo. Esta organizacion basada en funciones proviene de la teoria
clasica de la organizacion. Esta filosofia esta basada en conceptos de
finales del siglo diecinueve y principios del veinte expresados por
escritores como Henri Fayol y asumidos luego por Henry Ford y otros. La
idea era que las organizaciones podrian ser mas efectivas si se
enfocaban hacia la division del trabajo, la especializacién del recurso

humano y de las funciones de la organizacion.
De acuerdo con la teoria dominante de la administracion durante el siglo

XX, uno maximiza, o por lo menos optimiza, la efectividad dentro de cada

funcién especializada de mercadeo. Esto funciond6 muy bien durante la
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mayor parte del siglo XX. Sin embargo, con el desarrollo de la sociedad
post-industrial, dejé de funcionar debido a que estamos alcanzando una
situacion donde el servicio es un proceso cada vez mas importante para
hacer una exitosa gestibn de mercadeo, pero en la administracion

cientifica el servicio no es un proceso sino una funcién.

Entre la "Escuela Norteamericana" de Mercadeo y "la Nordica" existe una
marcada diferencia filoséfica. Por ejemplo, en el Mercadeo y la Gerencia
de Servicios el desarrollo ha sido diferente. Una de las diferencias la
encontramos en el método de investigacién. Los norteamericanos han
seguido un enfoque mas tradicional y cuantitativo, basado en la
comprobacion de la hipétesis. En Europa y especialmente en los paises
noérdicos, se han dedicado mas a tratar de desarrollar una teoria usando
enfoques cualitativos y sin recurrir a la formulacion de una hipétesis que
deba ser comprobada previamente. Para los europeos, este enfoque les
ha permitido, avanzar mas rapida y efectivamente en el desarrollo del

Mercadeo y especialmente en el area del Mercadeo de Servicios.

Esta diferencia entre las dos escuelas se debe, primero que todo, a que el
Mercadeo como un cuerpo sistematizado de conocimiento se desarrollo
primero en Norteamérica, dentro del contexto de la comercializacién de
los bienes de consumo, arraigandose a partir de alli y haciéndose por esto
muy dificil de cambiar. Introducir una manera totalmente distinta de
pensar en el mundo académico siempre ha sido tarea muy complicada
pues requiere de la comprobacion de todo. En segundo lugar, hay
diferencias en la metodologia. En Estados Unidos se habla de las

fortalezas metodoldgicas.

Para los estadounidenses, esto en buena parte significa, que la Unica
manera ortodoxa y solida para desarrollar las nuevas ideas es basandose
en el andlisis cuantitativo. Si en investigacion uno estd matriculado en

esta corriente de pensamiento, tendrd que comenzar la investigacion a
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partir del ¢qué es?, luego formular una hipétesis basada en lo que
sabemos y después comprobarla haciendo pequefios avances
incrementales. Para la "Escuela Nordica" esto es una camisa de fuerza.
En Europa usan también las bases cuantitativas, pero en las etapas
iniciales de investigacion en las nuevas é&reas y sub-areas del
conocimiento, el enfoque es marcadamente cualitativo: los europeos no
formulan una hipotesis basandose en el ¢qué es?, sino que construyen
sobre la realidad, sobre lo que es y esto les da una mayor libertad. (Ruiz &
Amaya, 2015)

2.1.2. Antecedentes referenciales

2.1.2.1. La conceptualizaciéon de la actividad de los servicios.

Que es la actividad de los servicios

‘La actividad de servicios se refiere principalmente, a prestaciones de
hacer, sea que predomine la labor fisica o intelectual. Estas prestaciones
deben ser remuneradas a favor de un tercero receptor de dichos servicios;
de ahi, que a la definicion que trae la ley, deba afadirse la necesidad del

caracter lucrativo de la actividad”. (Crespo, 2015)

Caracteristicas del servicio.
La caracteristica principal que diferencia un bien de un servicio es su

tangibilidad: los servicios no se pueden ver ni tocar. Mientras que los
bienes si, con los servicios los consumidores tendran que quedarse con la
experiencia y la satisfaccibn de haberlo consumido. Esto tiene una
importante repercusion a la hora de valorar la calidad del mismo, pues

resulta mas complejo y subjetivo valorarlo.

Por otro lado, tenemos que reconocer que tampoco los servicios son
totalmente intangibles. Todos tienen su parte tangible, por minima que
sea. Por ejemplo: un servicio de transporte como el tren puede tener

como parte fisica los trenes, los billetes, las estaciones, etc. Todas estas
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cosas son bienes tangibles, en cambio el transporte en si es un servicio.
(Méndez, 2020)

Tipos de servicios
La clasificacion que podemos usar para categorizar los servicios la
podemos dividir en dos grupos: la tipologia por el ambito de actuacion y el

caracter publico o privado que tenga.

Ambito de actuacion

Se trata de los diferentes sectores en los que los servicios tienen cabida:
el transporte o movilidad, el servicio de hosteleria, la gastronomia y los
servicios financieros son los principales.

Por otro lado, también son importantes aquellos mas dirigidos al sector

publico como lo son la educacion o la sanidad. (Méndez, 2020)

Origen
Los servicios también se pueden clasificar en funcién de su caracter:
e Publico para servicios que el gobierno o Estado realiza
¢ Mientras que privado son aquellos que los servicios son realizados
por empresas que no son publicas ni del Estado
e No obstante, en la practica también encontramos iniciativas

publico-privadas en la sociedad.

Segmentacion y categorizaciéon de clientes
La segmentacién de clientes es el proceso que permite a las empresas

dividir a sus consumidores en categorias especificas, basadas en
caracteristicas que se extraen de su comportamiento como clientes y la
informacion que pueden obtener de sus interacciones con la empresa.
Como su nombre lo refleja, es un proceso cuya caracteristica principal es

ubicar en categorias a los clientes en diferentes grupos.
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Por supuesto, cada segmento se conforma por usuarios que son similares
en diferentes criterios y aspectos, lo cual hace que se sientan motivados y
a gusto con los mismos estimulos y estrategias. De esta manera, las
marcas logran adaptar estratégicamente los procesos comerciales a cada
uno de estos grupos, con la finalidad de hacerlos mas efectivos y
rentables. (Corrales, 2020)

¢ Qué tipos de segmentacion de clientes existen?
Existen multiples formas de clasificar a los usuarios para optimizar los
procesos comerciales. Histéricamente, las marcas han aplicado estos 4

tipos de segmentacion de clientes:

Segmentacion geografica

Es la que se hace de acuerdo a los lugares en que se encuentran los
diferentes clientes.

También, aqui se toman en cuenta variables como el clima, la
estacionalidad y el tamario del lugar, que pueden influir en la preferencia

de los usuarios.

Segmentacion demogréfica
Aqui se toman en cuenta aspectos como los grupos de edades, el tamafio

familiar, la cultura, la profesion, el nivel educativo y los ingresos familiares.

Segmentacion Conductual

En esta segmentacion se valora el comportamiento del usuario,
analizando elementos como los patrones de uso, la sensibilidad al precio
y los temas de interés. En estos tiempos, dentro del andlisis conductual
deben tomarse en cuenta aspectos que demuestren como la persona

interactla con Internet y las plataformas sociales y digitales.

Segmentacion psicogréafica
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Consiste en segmentar a los consumidores actuales, e incluso a los
potenciales, considerando detalles asociados a la individualidad y el estilo
de vida. Entonces, lasegmentacion psicografica conlleva valorar
elementos como suefios, anhelos, objetivos, motivaciones y dilemas de la
vida diaria. Ademas de lo mencionado, podemos hacer segmentaciones

de acuerdo al objetivo del proceso.

De esa manera nos topamos con clasificaciones con fines estratégicos,
orientados a optimizar la oferta e incrementar la personalizacion, entre
otras cosas, y con segmentaciones tacticas, que buscan beneficios de
ventas y financieros concretos, como la suscripcion a programas de
lealtad y el Cross Selling y Up-Selling. Para cerrar esta seccion, debemos
mencionar sistemas de clasificacidn que van acorde a las caracteristicas
de la relacién con los usuarios, por ejemplo: clientes fieles y consumidores

insatisfechos. (Corrales, 2020)

Elementos y Definicion de satisfaccion- fidelizacion del cliente
Definicién de satisfaccion

El concepto "satisfaccion del usuario" adquiere un notable relieve en el
ambito de la biblioteconomia en los afios 80, tal como lo refleja la
literatura profesional. Habitualmente aparece unido a otros dos términos
gue han entrado con una fuerza similar: la calidad y la evaluacién. Desde
entonces, estos conceptos se han ido adaptando poco a poco a la
realidad bibliotecaria, tal como habia ocurrido con anterioridad en otras
organizaciones de serviciosl como, por ejemplo, hospitales, bancos,
universidades y también en instancias gubernativas, como los ministerios.
Los tres elementos se presentan consecutivamente, es decir, se efectla
la evaluacion para poder aplicar la calidad y conseguir con ello la

satisfaccion del usuario. (Martin, 2008).
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¢, Qué Elementos Conforman la Satisfaccion del Cliente?

Se ha definido anteriormente por varios autores lo que es la satisfacciéon

del cliente, la cual se encuentra conformada por tres elementos:

1. El Rendimiento Percibido: Este primer punto hace referencia al
desempeiio (en cuanto a la entrega de valor) que los cliente consideran
recibir y obtener al momento de comprar un producto o servicio. Dicho de
otra forma, es el "resultado” que todo cliente "percibe" cuando obtuvo en
el producto o servicio que este adquirioé en la empresa de su agrado.
Entre las caracteristicas que puede presentar el rendimiento percibido
tenemos las siguientes:
v Se percibe desde el punto de vista de los cliente, no desde el punto
de la empresa.
v" El rendimiento se obtiene de los resultados que el cliente obtiene
con el producto o servicio que ha adquirido.
v' Se basa en las percepciones del cliente y no en la realidad.
v' Se dan opiniones de otras personas que son las que muchas veces
influyen en el cliente.
v' La precesion depende también del estado de animo que tenga el
cliente y de sus razonamientos al momento de adquirir los

productos y servicios. (Thompson I. , 2006)

2. Las Expectativas: Son las esperanzas que los clientes tienen con
aquellos productos o servicios, este elemento puede depender de las
practicas de mercadotecnia de la empresa o el simple pensamiento de los
clientes. Las expectativas de los clientes se producen por el efecto de

una o0 mas de éstas cuatro situaciones:

v' Las Promesas que realiza la misma empresa sobre los beneficios
gue se les brinda por el producto o servicio.

v Experiencias de aquellas compras realizadas anteriormente.
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v' Opiniones de varias personas como: amistades, familiares,
conocidos y de consumidores de aquellos productos (p.ej.:
artistas).

v" Promesas ofertadas por la competencia.

En lo que se refiere a la empresa se debe tener cuidado en usar el nivel
adecuado de las expectativas ya que si son demasiado bajas no se
atraeran a suficientes clientes, pero si son mas altas de lo que deberian,
los clientes se sentirdn decepcionados después de adquirir el producto o

servicio.

Debido al seguimiento y monitoreo que debe realizar la empresa
regularmente para analizar las expectativas de sus clientes es necesario
determinar lo siguiente:
v" Que estén dentro de lo que la empresa se ha planteado y pueda
proporcionarles.
v' Si estan a la par, por debajo o encima de las expectativas que
generan sus competidores.
v' Si coinciden con el estudio del cliente promedio espera de los
productos o servicios, para animarse a realizar la compra.
(Thompson 1., 2006)

3. Los Niveles de Satisfaccion: Una vez que los clientes han realizado
el proceso de comprar o adquirir un producto o servicio, los clientes
experimentan niveles de satisfaccion, entre ellos podemos citar:

v' Insatisfaccion

v’ Satisfaccion

v' Complacencia

De acuerdo a los niveles de satisfaccion del cliente presentado, se puede
conocer qué grado de lealtad tendra este hacia una marca o empresa.
Ejemplo: Por la compara de un articulo un cliente se sentira insatisfecho si
no reune las caracteristicas ofertadas, por lo tanto este cliente

insatisfecho buscara y cambiara de marca o proveedor inmediatamente.
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Por otra parte un clientes que realice una compra se sentira satisfecho
con lo que el haya adquirido y este mantendra la lealtad a la marca y al
proveedor, o de ser el caso que encuentre un proveedor que le ofrezca
una mejor oferta (lealtad condicional). Mientras tanto un cliente
complacido sera leal a una marca o proveedor debido a que expresa una
afinidad emocional que supera ampliamente la preferencia racional

(lealtad incondicional). (Thompson I. , 2006)

¢ QUE ESTENDEMOS POR FIDELIZACION?

El concepto de fidelizacion de clientes es un término que engloba el
marketing, en el que se emplean diferentes estrategias y técnicas para
gue un cliente se convierta en consumidor habitual de nuestro servicio,
producto o nuestra marca, de esta forma conseguir que los clientes se

vuelvan fieles.

La clave para lograrlo se centra en conocer a tus clientes, descubrir sus
necesidades y establecer un dialogo directo con tu audiencia. Los clientes
son los primeros en detectar cuando te enfocas solo en vender y cuando
realmente te importa solucionar su problema. A continuacion veremos

aguellos factores que componen la fidelizacion. (Lopez P. B., 2009)

ELEMENTOS DE LA FIDELIZACION
Dentro de la fidelizacién a los clientes podemos decir que esta compuesta
por los siguientes elementos.

e Personalizaciéon

e Diferenciacion

e Satisfaccion

e Habitualidad

v Personalizacion.
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Dentro de este componente considerado de gran importancia, es valorado
por el cliente debido a que este hace hincapié de la manera como esta
identificado el cliente con la empresa y como va aumentado su confianza
hacia la empresa y la satisfaccion por los productos o servicios.

Este componente se empleara con mucha precaucion, debido a que no se
deben discriminara a ningun cliente, es decir, se ha de personalizar de
manera diferente a cada tipo de cliente, para no crear imagen no
deseada. (L6pez P. B., 2009)

v Diferenciacion

La estrategia de diferenciacion consiste en ofertar en el mercado un
producto o servicio similar al de otra empresa pero que tiene ciertas
caracteristicas que hacen que el cliente lo perciba como unico y, por ello,
esté dispuesto a pagar un precio superior. ElI éxito de la empresa
dependera de como conozca el medio en que se desenvuelve y siendo
diferente a la competencia y de esta manera crear algo innovador. Una
empresa que entre en la rueda de lo rutinario y no se ajuste a cambios, no
sera capaz de marcar la diferencia, pero evitando realizar copias,
imitaciones o llegar al plagio

Apliqguemos correctamente las reglas de venta, pero siempre dando a

conocer nuestra sefia de identidad.

v Satisfaccion
Si esta herramienta la consecucion de este elemento no abra cabida para
la fidelizacion del cliente. Hablar de satisfaccion nos referimos
precisamente a los que da un sustento a la existencia de un negocio o
empresa con los productos o servicios que se ofertan, son estas las que

cubren las expectativas de los clientes.

v' Habitualidad
Este ultimo componente es esencial e imprescindible dentro de la

fidelizacion ya que expresa un sentido de repeticion de transacciones
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realizadas por los clientes hacia las empresas. Esta a su vez esta
compuesta por una serie de elementos que nos permiten conocer
informacion y delimitar la naturaleza de este componente, entre ellas
nombramos los siguientes:

v" Frecuencia, con este indicador se recoge el tiempo medio entre
compras de un cliente dentro de la empresa.

v" Duracién, este nos da una referencia al periodo de tiempo que ha
transcurrido en un conjunto de transacciones realizadas por el
cliente.

v' Antigliedad, se mide el tiempo con la que un cliente realiz6 su
primera compra, cuando se ha considerado que ya se ha producido
una segunda compra.

v" Repeticion, nos da una idea del periodo de tiempo desde la fecha

de realizacion de la dltima compra. (Lépez P. B., 2009)

Importancia del cliente

El servicio al cliente debe visualizarse como un componente proactivo que
busca satisfacer las necesidades de los usuarios de un producto o
servicio determinado, ofreciendo un valor mayor. Este consta de hacer
sentir al consumidor lo mas a gusto posible con el trato que le da la
empresa. Para que esto suceda, consideramos diversos factores, entre
los que destacan la personalizacién, amabilidad, rapidez y seguridad; asi
como el seguimiento y la eficacia. Los especialistas de servicio priorizan
las necesidades e intereses de cada consumidor para que de ese modo

las empresas aseguren a su clientela. (QuestionPro, 2020)

Que son los modelos de calidad del servicio. (Para qué sirven).

Los modelos de calidad son referencias que en la actualidad las
organizaciones estan utilizando para mejorar su gestion. Los modelos, a
diferencia de las normas, no contienen requisitos que deben cumplir los
sistemas de gestion de la calidad sino directrices para la mejora. Existen

modelos de calidad orientados a la calidad total y la excelencia, modelos
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orientados a la mejora, modelos propios de determinados sectores e

incluso modelos de calidad que desarrollan las propias organizaciones.

Sin embargo, ningin modelo prefiere un estilo particular, ni recomienda
implantar determinadas practicas, ni tampoco sugiere el uso de ciertas
metodologias o sistemas de gestion en desmedro de otras. Tampoco
aconseja qué plan de accion seguir, o como desarrollar un plan de
calidad. La propia evaluacion critica de la gestion de la organizacion
funciona como marco para que sus directivos descubran cuales son los
pasos a dar, y donde reformar su organizacion. (Roure & Rodriguez,
2018)

Importancia de los modelos de calidad del servicio.
La importancia de implementar un sistema de gestién de la calidad radica
en el hecho de que sirve de plataforma para desarrollar al interior de la
organizacién, una serie de actividades, procesos y procedimientos,
encaminados a lograr que las caracteristicas del producto o del servicio
cumplan con los requisitos del cliente; que sean de calidad, lo cual
incrementa las posibilidades de que sean adquiridos por el cliente,
logrando asi el porcentaje de ventas planificado por la organizacion.
La calidad dentro de una empresa es un factor importante que produce
satisfaccion a sus clientes, empleados y accionistas, y dota de
herramientas practicas para una gestion integral. En la actualidad es
necesario cumplir con los estandares de calidad para poder competir en
un mercado cada vez mas exigente; por ello se debe buscar:

1. Mejora continua,

2. Satisfaccion de los clientes

3. Estandarizacion

4. El control de los procesos.
Al mencionar estos puntos que deben cumplir las empresas para lograr
los estandares de calidad y que estas se justifiquen como la herramienta

fundamental de las empresas para mejorar la atencion al momento de
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poner a la venta sus productos o servicios ayudando asi a mejorar la
competitividad de las empresas. (CEUPE, 2019)

2.1.2.2. Los modelos de calidad del servicio.

Modelo SERVQUAL.

El modelo de calidad de servicio conocido
como SERVQUAL propuesto por los autores Parasuraman, Berry vy
Zeithaml, quienes sugieren que los principales condicionantes en la
formacion de las expectativas son la comunicacién boca a boca entre
usuarios del servicio, las necesidades propias que desea satisfacer cada
cliente, las experiencias pasadas que pueda tener del servicio, y la
comunicacién externa que realiza la empresa proveedora (esto Ultimo no
sé6lo se limita al concepto de publicidad).

El modelo Servqual se centra en controlar los factores claves en la
percepcion de los clientes sobre los servicios recibidos y que
servira para medir la Calidad de los Servicios. El indicador que se
consigue obtener con éste método se denomina indice de Satisfaccion del

Cliente.

Segun (Schiffman, Lazar, & Leske, 2001), “El presente modelo
SERVQUAL, se considera como una potente técnica dentro de la
investigacion comercial que permite realizar una medicién del nivel de
calidad de cualquier tipo de empresa de servicios, permitiendo conocer
qué expectativas tienen los clientes y como ellos aprecian el servicio,
también diagndstica de manera global el proceso de servicio objeto de

estudio”.

De manera concreta, asumiendo la naturaleza multidimensional del
constructo, este modelo propone que la calidad de servicio se puede
estimar a partir de cinco dimensiones: elementos tangibles, la
confiabilidad, la capacidad de respuesta, la seguridad y la empatia (ver

descripcion en el Tabla N° 01).
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Tabla N° 01 Dimensiones del modelo SERVQUAL para medir la Calidad de
los Servicios. Fuente: (Schiffman y Lazar, 2001).

Dimension Descripcion

Apariencia de las instalaciones fisicas, equipo,

Elementos Tangibles ) o
personal y materiales para comunicaciones

Confiabilidad . k )
precisa y digna de confianza

Capacidad para brindar el servicio prometido en forma

Buena disposicion para ayudar a los clientes a

Capacidad de Respuesta ) g .
proporcionarles un servicio expedito

Conocimiento y cortesia de los empleados, asi como

Seguridad su capacidad para transmitir seguridad y confianza

Cuidado y atencion individualizada que la empresa

Empatia . )
proporciona a sus clientes

Elaborado por: Angi Jaime

Modelo SERVPERF

Cronin y Taylor (1992) proponen “el modelo alternativo SERVPERF
basado en el desempefio, midiendo solamente las percepciones que
tienen los consumidores acerca del rendimiento del servicio. Se basan en
Carman (1990) para afirmar que la escala SERVQUAL no presentaba
mucho apoyo tedrico y evidencia empirica como punto de partida para

medir la calidad de servicio percibida”.

La escala SERVPERF produce como resultado un puntaje o calificacion
acumulada de la calidad general de un servicio, lo cual puede
representarse mediante una grafica relativa al tiempo y a subgrupos
especificos de consumidores (segmentos demograficos). EI modelo
emplea los veintidés (22) puntos identificados por el método SERVPERF,
simplificando el método de medicion de la calidad del servicio. De esta
manera, el modelo SERVPERF conforma mas las implicaciones teéricas

sobre las actitudes y satisfaccion.
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El modelo SERVPERF surge a raiz de las criticas del modelo
SERVQUAL, expertos como Bolton y Drew (1991), Churchill y Surprenant
(1982), Woodruff, Cadotte y Jenkins (1993) abogan por el mismo. Esta
escala intenta superar las limitaciones de utilizar las expectativas en la
medicién de la calidad percibida, sin definir concretamente el tipo y el nivel
de expectativas a utilizar (expectativas de desempefio, experienciales,
predictivas, normativas, etc.). En conclusion, la escala es la misma, lo que
varia es el enfoque de evaluacién y las preguntas en los instrumentos
Existen otros métodos que surgieron a raiz de las criticas formuladas
sobre la escala SERVQUAL diversos investigadores han propuesto otras
herramientas alternativas de la medicion de la calidad del servicio,
adicionales también al modelo SERVPERF. (Duque, 2005)

Modelo de la calidad de Gronroos.

El modelo de imagen de Gronroos (1983, 1994), plantea: “Que la calidad
de servicio es el resultado de integrar la calidad total en tres tipos de
dimensiones: calidad técnica (qué se da), calidad funcional (cobmo se da) e
imagen corporativa; en las que quedaran incluidos los atributos que
pueden influir o condicionar la percepcion que un sujeto tiene de un
objeto, sea producto o servicio, siendo la imagen un elemento basico para
medir la calidad percibida. Es decir, que relaciona la calidad con la imagen
corporativa, de alli que la imagen sea un elemento basico para medir la
calidad percibida”.

El modelo propuesto por Grénroos (1988) define y explica la calidad de
servicio a la vez que asocia su gestion con las actividades propias del
marketing y la relacién de intercambio con un mercado de consumidores.
Este modelo se ha usado como unica referencia (Aldlaigan y Buttle, 2002)
0 en combinacion con la escala SERVQUAL. (Lassar, Manolis, & Windsor,
2002)

Gronroos (1988) indica que la calidad total percibida se produce cuando la
calidad experimentada satisface la calidad esperada; o cuando lo recibido

y lo experimentado se corresponde con las expectativas generadas
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alrededor del servicio en cuestion (Pascual, 2004). En resumen, el cliente
esta influido por el resultado del servicio, pero también por la forma en
gue lo recibe y la imagen corporativa. Todo ello estudia transversalmente
las diferencias entre servicio esperado y percepcion del servicio (Duque,
2005). El modelo planteado por Grénroos toma elementos de un trabajo
previo no publicado de Eiglier y Langeard en 1976. Define y explica la
calidad del servicio percibida a través de las experiencias evaluadas a
través de las dimensiones de la calidad. Paralelamente conecta las
experiencias con las actividades del marketing tradicional esbozando la

calidad.

Modelo Europeo de Excelencia Empresarial (EFQM)

Podriamos definir el modelo EFQM como. “Un proceso interno que ayuda
a las organizaciones a conocerse a si mismas, a detectar sus errores y
sus carencias. En definitiva, se sigue la maxima de que solo lo que
medimos y evaluamos, podemos mejorarlo”. Lo que algunas
organizaciones utilizan como una antesala del proceso de implantacion de

normas de calidad ISO.

El modelo ha sido desarrollado por la fundacién europea para la gestion
de la calidad y no es ni mucho menos de obligado cumplimiento, sino que
es un modelo voluntario que puede ayudar a las organizaciones a tener
un mejor conocimiento objetivo de ellas mismas. De esta forma, se
pueden analizar las fortalezas de nuestra empresa y detectar posibles

oportunidades o amenazas que nos puedan afectar en el futuro.

Se puede argumentar que los objetivos del modelo EFQM son mejorar la
eficacia y la eficiencia de nuestra organizacion. Y ademas, puede ser una

herramienta muy Gtil como paso previo a la certificacion 1SO.

EFQM establece una serie de criterios de excelencia empresarial que
seran los que la organizacién debe cumplir, y que se refieren a cualquier

ambito de la actividad de nuestro negocio.
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El EFQM establece una serie de reglas o criterios de evaluacién para
comprobar si realmente nuestra estructura empresarial se ajusta a los

criterios de excelencia anteriormente expuestos.

Los criterios de excelencia se centran en dos areas principales de
actuacion, por un lado, los que se refieren a agente y por otro, los que se
refieren a resultados. Los criterios de agentes son cinco, y se centran en

aspectos mas importantes o intrinsecos de la propia empresa.

. Liderazgo

. Estrategia

. Recursos humanos

. Alianzas externas y recursos internos
. Procesos

Los criterios de resultados, se refieren a los grupos de interés que
cualquier empresatiene y la consecuencia de nuestros procesos

productivos sobre:

. Los clientes

. Los empleados

. La sociedad

. Resultados clave (Nueva-iso-9001, 2018)

2.2. FUNDAMENTACION LEGAL

Constitucion de la Republica del Ecuador 2020

Seccion Tercera

Servidoras y Servidores Publicos

Art. 229.- Seran servidoras o servidores publicos todas las personas que
en cualquier forma o a cualquier titulo trabajen, presten servicios o ejerzan

un cargo, funcion o dignidad dentro del sector publico. Los derechos de
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las servidoras y servidores publicos son irrenunciables. La ley definira el
organismo rector en materia de recursos humanos y remuneraciones para
todo el sector publico y regulara el ingreso, ascenso, promocion,
incentivos, régimen disciplinario, estabilidad, sistema de remuneracion y
cesacion de funciones de sus servidores. Las obreras y obreros del sector
publico estaran sujetos al Cdédigo de Trabajo. La remuneracion de las
servidoras y servidores publicos sera justa y equitativa, con relacion a sus
funciones, y valorara la profesionalizacién, capacitacion, responsabilidad y
experiencia.

Art. 230.- En el gjercicio del servicio publico se prohibe, ademas de lo que
determine la ley:

1. Desempefiar mas de un cargo publico simultdneamente a excepciéon de
la docencia universitaria siempre que su horario lo permita.

2. El nepotismo.

3. Las acciones de discriminacion de cualquier tipo.

Art. 231.- Las servidoras y servidores publicos sin excepcion presentaran,
al iniciar y al finalizar su gestion y con la periodicidad que determine la ley,
una declaraciéon patrimonial jurada que incluira activos y pasivos, asi
como la autorizacién para que, de ser necesario, se levante el sigilo de
sus cuentas bancarias; quienes incumplan este deber no podran
posesionarse en sus cargos. Los miembros de las Fuerzas Armadas y
Policia Nacional hardn una declaracion patrimonial adicional, de forma
previa a la obtencién de ascensos y a su retiro. La Contraloria General del
Estado examinara y confrontara las declaraciones e investigara los casos
en gque se presuma enriquecimiento ilicito. La falta de presentacion de la
declaraciéon al término de las funciones o la inconsistencia no justificada
entre las declaraciones hara presumir enriquecimiento ilicito. 119 Cuando
existan graves indicios de testaferrismo, la Contraloria podra solicitar
declaraciones similares a terceras personas vinculadas con quien ejerza o
haya ejercido una funcién publica.

Art. 233.- Ninguna servidora ni servidor publico estara exento de

responsabilidades por los actos realizados en el ejercicio de sus
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funciones, o por sus omisiones, y seran responsables administrativa, civil
y penalmente por el manejo y administracion de fondos, bienes o recursos
publicos.

Art. 234.- El Estado garantizara la formacién y capacitacién continua de
las servidoras y servidores publicos a través de las escuelas, institutos,
academias y programas de formacion o capacitacién del sector publico; y
la coordinacién con instituciones nacionales e internacionales que operen

bajo acuerdos con el Estado.

REGLAMENTO GENERAL A LA LEY ORGANICA DE DEFENSA DEL
CONSUMIDOR PUBLICADA EN EL SUPLEMENTO DEL REGISTRO
OFICIAL No. 116 DEL 10 DE JULIO DEL 2000.

CAPITULO I

DERECHOS Y OBLIGACIONES DE LOS CONSUMIDORES

Art. 4.- De conformidad con el numeral 9 del Art. 4 de la ley, el H.
Congreso Nacional especialmente la Comision Especializada Permanente
del Consumidor, del Usuario, del Productor y el Contribuyente, informara,
por lo menos, con quince dias de anticipacion a las federaciones de
Camaras de la Produccion, a las asociaciones de proveedores, a las de
consumidores, legalmente constituidas, de todos los proyectos de ley que
afecten al consumidor o incidan en las relaciones entre proveedores y
consumidores, casos en los cuales serad tomado en cuenta el criterio de

estas entidades. La negativa a sus planteamientos sera fundamentada.

Ley Orgéanica de Defensa del Consumidor
CAPITULO |

PRINCIPIOS GENERALES Y DEFINICIONES
Art. 1.- CONSUMIDOR. De conformidad con los incisos tercero y noveno

del Art. 2 de la ley, no seran considerados consumidores aquellas
personas naturales o juridicas que adquieran, utilicen o reciban oferta de
bienes o0 servicios para emplearlos en la explotacidon de actividades

econdmicas con fines de lucro o, en beneficio de sus clientes o de
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terceros a quienes ofrezcan bienes o servicios.

Art. 3.- BIENES Y SERVICIOS DE OPTIMA CALIDAD. Para la aplicacion
de los numerales 2 y 3 del Art. 4 de la ley, se entendera por bienes y
servicios de Optima calidad aquellos que cumplan con las normas de
calidad establecidas por el INEN o por el organismo publico competente o,
en su defecto, por las normas minimas de calidad internacionales. A falta
de las normas indicadas, el bien o servicio debera cumplir con el objeto

para el cual fue fabricado u ofertado.

CAPITULO Il

DERECHOS Y OBLIGACIONES DE LOS CONSUMIDORES
Art. 4.- De conformidad con el numeral 9 del Art. 4 de la ley, el H.

Congreso Nacional especialmente la Comision Especializada Permanente
del Consumidor, del Usuario, del Productor y el Contribuyente, informara a
las federaciones de Camaras de la Produccion, a las asociaciones de
proveedores y consumidores, legalmente constituidas, de todos los
proyectos de ley que afecten al consumidor o incidan en las relaciones
entre proveedores y consumidores, casos en los cuales sera tomado en
cuenta el criterio de estas entidades. La negativa a sus planteamientos
serd fundamentada.

Si el proyecto se refiere a un tipo determinado de bienes o servicios, se
informard a la Federacion de Camaras de la Produccién y a las
asociaciones de proveedores y de consumidores, que se relacionen
directamente con la actividad especifica a la que se refiere el proyecto, en
caso de haberlas y a las que representen a los consumidores en general.
Si fueren varias, se comunicar4d a todas las que agruparen a los
consumidores y proveedores que tuvieren relacion directa con el proyecto.
Art. 5.- Para efectos de lo dispuesto en el numeral 12 del Art. 4 se
entendera por libro de reclamos todo tipo de registro, ya sea en medio
magnético o escrito. Todas las empresas y establecimientos mantendran
un libro de reclamos conforme lo dispuesto en el mencionado articulo.

Este libro debera contener los siguientes datos: nombres completos del
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consumidor, su numero de cédula de ciudadania o pasaporte; Rile, si el
consumidor o usuario fuere persona juridica; el niumero de teléfono o
direccion, direccion electronica, en caso de tenerla; motivo de la queja,
fecha del inconveniente y el pedido del consumidor.

Se otorgara constancia de la presentacion del reclamo, a pedido del
consumidor.

El referido libro estara a disposicion de los consumidores, respecto de su
propio reclamo, de la asociacion de consumidores que lo solicite, respecto
de un reclamo en el que interviene a solicitud de un consumidor, segun lo
previsto en el numeral 3 del Art. 63; y de los organismos y autoridades

competentes, de conformidad con la ley

2.3. VARIABLES DE INVESTIGACION. CONCEPTUALIZACION
Variable independiente: Proceso del Servicio

Los servicios son procesos, los servicios son procesos en los cuales
intervienen los elementos tangibles e intangibles, tales como: sistema,
equipo, elementos fisicos y personas. Que como resultado de la
realizacibn de una serie de actividades planteadas, pasos o tareas
secuenciales a coordinar, conducen hasta la prestacion que se realiza de

la cara a los clientes.

Variable dependiente: Satisfaccidén del Servicio

Hoy en dia a nivel mundial el servicio al cliente es de vital importancia
tanto para las empresas publicas o privadas, no importa la actividad
economica que estas realicen, donde lo mas importante ya no es llegar
primero al mercado y acaparar la mayor clientela, como afios atras. En
estos tiempo de negocios cada vez mas competitivos han cambiado
donde los clientes actuales y nuevos son cada vez muy exigentes, lo que

han provocado un cambio de noventa grados en el habito de compra.

Es por este motivo que la empresa CNEL sucursal playas debe logra la
satisfaccion de sus usuarios brindando un servicio de excelencia a los

requerimientos de las personas.
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2.4. GLOSARIO DE TERMINOS

Atencion al cliente: “Es el conjunto de actividades desarrolladas por las
organizaciones con orientacion al mercado, encaminadas a identificar las
necesidades de los clientes en la compra para satisfacerlas, logrando de
este modo cubrir sus expectativas, y por tanto, crear o incrementar la

satisfaccion de nuestros clientes” (Pérez, 2001)

Calidad: “Representa un proceso de mejora continua, en el cual todas las
areas de la empresa buscan satisfacer las necesidades del cliente o
anticiparse a ellas, participando activamente en el desarrollo de productos

o en la prestacion de servicios“ (Alvarez, 2006)

Calidad en el servicio: Segun (Pizzo, 2013) es el habito por una
organizacion para exponer las necesidades y expectativas de sus clientes
y ofrecerles, en consecuencia, un servicio accesible, adecuado, &gil,
flexible, apreciable, util, oportuno, seguro y confiable, aiin bajo situaciones
imprevistas o ante errores, de tal manera que el cliente se sienta
comprendido, atendido y servido personalmente, con dedicacion vy
eficacia, y sorprendido con mayor valor al esperado, proporcionando en

consecuencia mayores ingresos y menores costos para la organizacion.

Cliente: “Es la persona, empresa u organizacion que adquiere o compra
de forma voluntaria productos o servicios que necesita 0 desea para si
mismo, para otra persona u organizacion; por lo cual, es el motivo
principal por el que se crean, producen, fabrican y comercializan

productos y servicios” (Thompson, 2019).

Empatia: Se puede describir “como la habilidad o capacidad de
entendimiento que tienen determinadas personas para gestionar de una
forma afectiva y cordial las experiencias que manifiestan los que se

relacionan con él, para comprender mejor cuales son los sentimientos,
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sensaciones y percepcion con la finalidad de lograr una mejor
identificacion de la manera que tienen de comportase o de la forma de

tomar sus decisiones” (del Toro, 2015, p. 80).

Fidelizacion: Segun (Adrian, Yirda, 2021) “La Fidelizacion es
una estrategia del marketingla cual permite que las empresas
consigan clientes fieles a sus marcas, es importante sefialar que la
fidelizaciobn no es lo mismo que retener al cliente, pues para que un
cliente sea fiel a un producto o un servicio, este debe tener la voluntad de
adquirirlo sin un compromiso establecido, las ganas de comprarlo por
considerar que se trata de un producto de calidad bastaran para que el
cliente permanezca atado moralmente al producto, eso es basicamente la

fidelizaciéon”.

Ingreso: se entiende “por ingresos a todas las ganancias que se suman al
conjunto total del presupuesto de una entidad, ya sea publica o privada,
individual o grupal. En términos generales, los ingresos son los elementos
tanto monetarios como no monetarios que se acumulan y que generan

como consecuencia un circulo de consumo-ganancia” (Gil, 2020).

Producto: Es “todo aquello que se ofrece en el mercado para satisfacer

un deseo o una necesidad” (Kotler & Lee, 2005, p. 45).

Queja: Segun Sanchez (2019) gueja “es la insatisfaccién por parte del

cliente, pero, debe ser vista como una oportunidad para mejoras” (p. 12).

Satisfaccion: Segun Vélez (2015) satisfaccion “es medir el grado de
cumplimiento o superacion de las expectativas del comprador frente a un
producto o servicio que ofrece una empresa” (p. 181).

Servicio: Segun (Kotler, Bloom y Hayes, 2004), definen un servicio de la
siguiente manera: "Un servicio es una obra, una realizacion o un acto que

es esencialmente intangible y no resulta necesariamente en la propiedad
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de algo. Su creacion puede o no estar relacionada con un producto fisico”
(p. 9-10).

Relaciones interpersonales: “Segun (Raffino, 2021), una relacion
interpersonal “es un tipo de relacionesson la base de la vida
ensociedady se dan de distinto modo en numerosos contextos
cotidianos, como la familia, los amigos, el entorno laboral, clubes
deportivos, matrimonios, y muchas mas, siempre y cuando existe en ellos
la posibilidad de que dos o mas personas se comuniquen de manera

sostenida..”

36


https://concepto.de/sociedad/
https://concepto.de/familia/

CAPITULO Il

METODOLOGIA
3.1. Presentacion de la empresa

CORPORACION NACIONAL DE ELECTRICIDAD CNEL EP

Corporacion Nacional de Electricidad CNEL EP es la mayor Empresa de
Distribucion y Comercializacion de energia eléctrica en el Ecuador, se
constituyd mediante escritura publica de fusiébn otorgada el 15 de
diciembre de 2008, ante el Dr. Humberto Moya Flores, Notario Trigésimo
Octavo del cantébn Guayaquil, debidamente inscrita en el Registro
Mercantil del mismo cantén el 16 de enero del 2009, por medio de la cual
se fusionaron las Empresas de Distribucion Bolivar S.A., , disueltas por
efectos de la fusion llevada a cabo; cuyo objeto social es la generacion,
distribucion y comercializacién de energia eléctrica, el 100% del paquete
accionario corresponde al sector publico siendo el Unico accionista, segun
los registros del Libro de Acciones y Accionistas, el Ministerio de

Electricidad y Energia Renovable MEER.

Con fecha 13 de marzo de 2013, se expidié el Decreto Ejecutivo No.
1459, mediante el cual cred la Empresa Eléctrica Publica Estratégica
Corporacion Nacional de Electricidad, CNEL EP. En el cual se determina
gue el capital inicial, constituye la suma de las cuentas que conforman el
patrimonio de CNEL Corporacion Nacional de Electricidad S.A.,

subrogandose sus activos, pasivos, derechos y obligaciones.

El Directorio del CONELEC, mediante Resolucion No. 013/13, adoptada
en sesion de 21 de mayo de 2013, autorizé al Director Ejecutivo del
CONELEC para que suscriba el Titulo Habilitante a favor de la Empresa
Eléctrica Publica Estratégica Corporacion Nacional de Electricidad CNEL
EP, con el objeto de regularizar la situacion operativa de la prestacion de
los servicios publicos de distribucion y comercializacion de energia
eléctrica y alumbrado publico general; y actividades de generacion en el

area de prestacion de servicios asignada.
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El 17 de septiembre de 2014, en atencion a la Disposicion Presidencial
dada en el Taller de Empresas Publicas del 4 de junio de 2013, se
concreto la fusion por absorcion de la Empresa Eléctrica Publica de
Guayaquil EP, hacia la Empresa Publica Estratégica Corporacion
Nacional de Electricidad. CNEL EP con el objetivo de crear una institucion
publica fortalecida que permita brindar a la ciudadania un servicio publico
de energia eléctrica seguro, confiable, de calidad y calidez, con una
gestion eficaz y eficiente, como medio que permita contribuir a alcanzar el

buen vivir para todos los ecuatorianos.

Actualmente, CNEL EP, es por su nivel de ingresos, la cuarta mayor
empresa del pais, cubre con su servicio el 44,5% del territorio nacional y

provee de energia eléctrica al 50% de la poblacién ecuatoriana.

MISION

“Planificar ejecutar y controlar de manera integral la compra, distribucion y
comercializacién de energia, asi como gestionar la expansion de la
cobertura de servicios, en un marco de sustentabilidad econdémica y
financiera, considerando aspectos técnicos, valor social, y cuidado del

medio ambiente.”

VISION
‘Hasta el afo 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.”
VALORES CORPORATIVOS
A.INTEGRIDAD.- Proceder y actuar con coherencia entre lo que se

piensa, se siente, se dice y se hace, cultivando la honestidad y el

respeto a la verdad
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B. TRANSPARENCIA.- Accidon que permite que las personas y las
organizaciones se comporten de forma clara, precisa y veraz, a fin de
que la ciudadania ejerza sus derechos y obligaciones, principalmente la

contraloria social.

C. RESPONSABILIDAD.- Cumplimiento de las tareas encomendadas de
manera oportuna en el tiempo establecido, con empefio y afén,
mediante la toma de decisiones de manera consciente, garantizando el

bien comun y sujetas a los procesos institucionales.

D. EFECTIVIDAD.- Lograr resultados con calidad a partir del cumplimiento
eficiente y eficaz de los objetivos y metas propuestas en su ambito

laboral.

E. LEALTAD.- Confianza y defensa de los valores, principios y objetivos

de la entidad, garantizando los derechos individuales y colectivos

OBJETIVOS ESTRATEGICOS

> Incrementar la respuesta eficiente y satisfactoria de los servicios
al cliente.

> Incrementar la eficiencia de la gestion de ingresos.

> Incrementar la eficiencia Financiera de la Operacion y los
Proyectos.

> Incrementar los niveles de eficiencia de los servicios
tecnoldgicos.

» Incrementar el nivel de Desarrollo del Talento Humano.

> Incrementar el nivel de eficiencia de la Gestion Administrativa.

> Incrementar los niveles de eficiencia en la operacion de

Distribucién Eléctrica y Alumbrado Publico.

39



POLITICAS

» Promover el consumo eficiente de energia eléctrica y la cultura

de pago del servicio.

vV V V VY

calidad.

Optimizar los costos fijos y variables.

Homologar y optimizar procesos y procedimientos

Estructura Organizativa. Principales areas de la Empresa.
Imagen N° 2. Organigrama CNEL EP

Fomentar el habito de la planificacion dentro de la Corporacion.

Expandir, operar y mantener el sistema de distribucion con

AR
Gerente
General
Asuntos Coordmador
¢ tivos Ejecutivo
Gerente :
Tt Director de
Sepxis "c?;n" RSESSOSI
Gerente Gerente wmr Gerente de \d G.“.“'ﬁ. Gmten nde Gerente de las Gerente
Distribucion Comercial Negoio Planificacion Fitandets Corpotativo TICS Juridico

Fuente: Direccion de Planificacion Estratégica de CNEL EP
Elaborado Por: Angi Jaime Castro

CNEL EP- AGENCIA PLAYAS
PLANTILLA TOTAL DE TRABAJADORES

Tabla N° 2 Plantilla total de trabajadores CNEL EP Agencia Playas

Cargo Cantidad
DIRECTIVOS 2
ADMINISTRATIVOS 5
OPERATIVOS 18

TOTAL 25

Fuente: Elaborado por la autora
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Imagen N° 3. Plantilla total de trabajadores

PERSONAL POR CATEGORIA CNEL
PLAYAS

m DIRECTIVOS

= ADMINISTRATIVOS

= OPERATIVOS

Elaborado Por: Angi Jaime Castro

Cantidad de trabajadores por categoria ocupacional

Tabla N° 3 Cantidad de trabajadores por categoria ocupacional

1 | Juan Yagual Cruz Jefe de Sucursal Directivo

2 | Ana Vega Mite Jefa de Operaciones | Directivo

3 | Maria Mejillones Atencion al cliente Administracion
Torres

4 | Elizabeth Yagual Atencion al cliente Administracion
Yagual

5 | Luisa Ponce Lindao | Atencién al cliente Administracion

6 | Carmen Rodriguez | Atencion al cliente Administracion
Ramirez

7 | Pamela Mufioz Mite | Atencién al cliente Administracion

Elaborado Por: Angi Jaime Castro
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Clientes, proveedores y competidores mas importantes.
Tabla N° 4 Clientes, provedores y competidores mas importantes

COMPETIDORE

e Instituciones

y particulares.
e Gasolineras

CLIENTES PROVEEDORES 5
USUARIOS DEL CANTON | HIDROPAUTE ]
PLAYAS

e Residenciales TERMOPICHINCHA ]
Hoteles . TERMOESMERALDA
* Centro comerciales. | g )
e Empresa
Industriales del HIDRO SAN
Canton. BARTOLO -

Educativas fiscales

HIDRO PASTAZA -

Fuente: Elaborado por la autora

Principales productos o servicios
Tabla N° 5. Productos/ servicios CNEL EP

SERVICIO

CARACTERISTICA

DISTRIBUCION DE
ENERGIA ELECTRICA

AN

ANRNEN

Mantenimiento e instalacién de luminarias.
Montaje y mantenimiento de
transformadores.

Mantenimiento preventivo y correctivo de
redes eléctricas.

Cambio e instalacién de Postes

Extension de redes eléctricas
Mantenimiento de redes de alta y baja
tension

COMERCIALIZACION
DE ENERGIA
ELECTRICA

AN N Y N N N

NANENENENAN

Entrega de planillas.

Toma de lecturas.

Cortes y Reconexiones.

Cambio de medidores.

Comunicar a la poblacion de la
interrupcion de los trabajos programados.
Instalacion de equipos de medicién
(medidores).

Instalacion y cambio de acometidas.
Instalacion de servicios ocasionales.
Inspecciones por alto consumo.
Inspecciones por subsidios.

Facturar y recaudar mensualmente.
Aplicar sanciones a los consumidores
infractores.
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SERVICIO AL
CLIENTE

FRONT OFFICE

ANRNIN

AN

Atender con amabilidad y cortesia.
Comunicarnos eficazmente.

Atender las diferentes solicitudes de
servicios realizadas por los consumidores,
el menor tiempo posible.

Brindar informacioén telefénica

Utilizar las diferentes herramientas
tecnoldgicas para validar informacion
previo al tramite solicitado.

Coordinar inspecciones con el cliente si el
caso amerita.

SERVICIO AL
CLIENTE

BACK OFFICE

Despacho y coordinacién de inspecciones
diarias con los inspectores.

Ingreso de informacion y analisis de las
inspecciones.

Validar informacion con: Dato Seguro,
BSG, Registros Validos.

Gestién y seguimiento de informacion.
Soporte al Front Office, para dar una
solucién de la queja del cliente.

Llamar al cliente via telefonica de ser
necesario.

Garantiza un servicio de calidad.

SERVICIO AL
CLIENTE

SISTEMAS CRM

AN N NN

ANIAN

Balcéon de servicios (solicitudes en linea)
http://www.cnelep.gob.ec/balcon/

Chat en linea

Correo Electrénico
centrodecontacto@cnel.gob.ec

Call Center 1800263537

Redes sociales (Facebook, twitter,
youtube)

Formularios en Linea

Registro, seguimiento y transmision de
solicitudes.

SERVICIO AL CLIENTE

SISTEMAS DE
CONTROL INTERNO

ANRNIN

SICO (ingreso de lecturas, subsidios, etc)
BPM (SAR, ingreso de reclamos varios)
BPM AFLOW (validar aplicacion de
subsidios como: Tercera Edad y
Discapacidad)

GISCO (geo-referenciacién sirve para
ubicacion geogréfica del cliente)

BSG (sistema de usuarios con
discapacidad)

SERVICIO AL
CLIENTE
EMPRESAS
PUBLICAS-
(DINARDAP -
Direccidon Nacional
de Registro de
Datos Publicos)

DATO SEGURO (informacion de: Registro
Civil, CNE, Registro Mercantil, SR,
Superintendencia de Compaiiias y Registro
de Propiedad).
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CAPACITACION E
INDUCCION
DE SERVICIO AL
CLIENTE

v" Cursos virtuales afines

v Induccién de procedimientos, procesos de
CNEL EP, Regulaciones y Disposiciones

Fuente: CNEL EP

Elaborado Por: Angi Jaime Castro

Andlisis econdémico financiero de periodos anteriores de la empresa
a través de indicadores (ingresos, costos, liquidez, rentabilidad,
rotacion de inventarios, entre otros)

Tabla No. 6: Clientes por Grupo de Consumo — CNEL EP- afio 2019

GRUPO DE CONSUMO | CLIENTES % Mwh %
Residencial 2.283.691| 84,84% | 4.325.863,34| 35,45%
Comercial 215.970 8,50% | 2.379.711,55| 19,50%
Otros 34.453 1,36% | 1.737.985,32| 14,24%
Industriales 7.817 0,31%| 3.759.046,13| 30,81%
CNEL EP 2.541.931 100% | 12.202.606,34 100%

Fuente: CNEL EP

Elaborado Por: Angi Jaime Castro

Como podemos evidenciar en el presente cuadro de consumo de energia

eléctrica proporcionado por la empresa CNEL EP, podemos ver que el

mayor consumo esta en la zona residencial, donde sus usuarios

representan en el afio 2019 un 84.84% del consumo anual.

Tabla No. 7: Clientes por Grupo de Consumo — CNEL EP- afio 2020

GRUPO DE CONSUMO | CLIENTES % Mwh %
Residencial 3.805.836| 92,57%| 4.879.863,34| 35,75%
Comercial 258.398 6,29% | 2.874.711,55| 21,06%
Otros 38.905 0,95% | 1.908.579,32| 13,98%
Industriales 8.024 0,20%| 3.987.256,13| 29,21%
CNEL EP 4,111.163 100% | 13.650.410,34 100%

Fuente: CNEL EP

Elaborado Por: Angi Jaime Castro

Analizando el presente cuadro del 2019 podemos evidenciar que el

consumo de energia eléctrica proporcionado por la empresa CNEL EP,

sufrio un aumento del consumo esto se debio a la cuarentena que se Vvivio

en el aflo 2020, observando que el mayor consumo esta en la zona
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residencial, donde sus usuarios representan en el afio 2020 un 84.84%

del consumo anual.

Dentro de este analisis se da a conocer que existen 148.392 clientes que
se encuentran registrados con el subsidio de tercera edad, es decir que
pagan el 50% del valor del kilovatio hora, durante este periodo el valor
subsidiado por el Estado alcanza los US$7,83 MM, y representa un
beneficio promedio de US$4,40 por cliente. Con base en las politicas de
inclusion social, la Corporacion tiene un total de 49.024 clientes con tarifa
de discapacidad, el valor subsidiado fue US$7,63 MM, y representa un
beneficio promedio de US$12,97 por cliente.

Tabla No. 8: Pérdidas de energia afio movil

: Pérdidas de Energia
Uﬁécéi(ii((i)e Eléctrica afio movil (%) | \/ariacion
2019 2020

BOL 7,58% 7,75% -0,17%
EOR 15,64% 14,86% 0,78%
ESM 22,60% 27,79% -5,19%
GYE 10,34% 11,10% -0,76%
GLR 15,10% 13,93% 1,17%
LRS 17,27% 17,00% 0,27%
MAN 23,63% 22,81% 0,82%
MLG 15,77% 15,15% 0,62%
STE 15,19% 14,59% 0,60%
STD 11,35% 11,21% 0,14%
SuUC 12,44% 8,21% 4,23%
CNEL EP 14,46% 14,12% 0,34%

Con la finalidad de revertir la tendencia al alza de las pérdidas de energia
en las Unidades de Negocio de la empresa CNEL EP, se han asignado
importantes recursos econdmicos para la ejecucion de proyectos de
reduccion de pérdidas dentro de esta empresa del Estado ecuatoriano.
Pese a no contar con una alta inversion en proyectos de reduccion de
pérdidas de energia, se han planteado las siguientes directrices:

» Revision y normalizacion de los sistemas de medicion de clientes.
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» Incorporacion de clientes masivos a especiales.

A\

Reemplazo de redes convencionales por pre-ensambladas.

» Normalizacion del sistema de medicion a predios con conexion
directa a la red.

» Célculo del balance energético por transformador de distribucion.

3.2. Disefio de investigacién
Investigacion descriptiva: Se encarga de describir las caracteristicas

principales de las variables cuantitativa o cualitativa para precisar la
informacion existente. Este trabajo corresponde a este tipo de
investigacion ya que se realizard un analisis sobre el estado actual de la
empresa CNEL EP del canton Playas, para corroborar el problema y

cumplir con los objetivos.

Investigacion explicativa: Se encarga de explicar las diferentes causas y
fendmenos de la temética en estudio, en este caso como se genera la
insatisfaccion de los clientes por la calidad del servicio que reciben;
ademas de la importancia que se alcanza al contar con personal
capacitado en la empresa CNEL EP del canton Playas. Con lo anterior, se
puede buscar opciones de mejora para los problemas actuales en la

empresa.

Investigacion correlacional: Tiene como objetivo conocer como se
comporta una variable conociendo en comportamiento de una u otras
variables, en otras palabras, pretende conocer el valor aproximado de otra
variable. Es decir, desean conocer cdmo se relacionan o no mdultiples
fendmenos entre si porque mide dos variables y evalla la relacion

estadistica entre ambas, sin que intervenga otra variable.

3.2.2. Poblacion y muestra

Poblacién.
La poblacion del Canton General Villamil Playas en la actualidad y segun lo

realizado en el Ultimo censo por parte del Instituto Nacional de Estadisticas y
Censos de Ecuador (INEC), la poblacion de este Cantén de la provincia del

Guayas, hasta ese entonces es de 30.045 habitantes, la misma que se muestra
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en el siguiente cuadro

Tabla No. 9: Poblacion de Playas

AREAS TOTAL HOMBRES MUJERES
TOTAL 30.045 15.142 14.903
URBANA 24.070 12.151 11.919
RURAL 5.975 2.991 2.984
Fuente: INEC
Muestra:

Férmula para el calculo de la muestra
N x Za2 X pxq
n = =
d>x(N-1)+Z,°xpxq
En donde,

N = 30.045 tamafio de la poblacion

Z = 1.96 que corresponde con 95% del nivel de confianza, Z* = (1.96)% =
3.84

P = 0.5 probabilidad de éxito, o proporcion esperada

Q = 0.5 probabilidad de fracaso

d = 0.05 que corresponde con 95% de precision (Error maximo admisible

en términos de proporcién). d = (0.05)? = 0.0025

Nivel de Valor de Z calculado
0, 0,
Gl Confianza en tablas /o Valor d
| 99 % 2.58 Q(_) 0. ]_
5 95% 1.96 A 0.05
10 90 % 1.645 09 0.001

Figura 1. Valores probabilisticos del nivel de confianza (Z) y de la

precision con la cual se quiere realizar la investigacion (d).

Célculo de la muestra

(30.045) (1,96)? (0,5) (0,5)
n= = 379
(30.045-1) (0,05)?+ (1,96)2(0,5) (0,5)
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3.3. Procedimiento o pasos a seguir en la investigacion

Dentro del proceso a seguir la presente informacion se detallara
mediante los siguientes pasos:

1.- Se realizaran las encuestas a los usuarios de la empresa CNEL
EP sucursal Playas

2.- Se procedera a tabular la informacion obtenida en Excel,
después de la entrevista

3.- Cabe recalcar que las preguntas de la encuesta a los usuarios de
la empresa CNEL EP- Playas estan unicamente a conocer el criterio
de los usuarios para resolver los problemas reflejados en la atencion

al cliente

3.4. Técnicas e instrumentos de la investigacion.

Las técnicas e instrumentos de la investigacion se consideran hecho,
recursos o procedimientos de los cuales hace usos y se valen los
investigadores para acercarse de manera mas acertada a los hechos y
acceder a su conocimiento, estas se encuentran apoyadas en varias
herramientas que les permite guardar la informacion obtenida durante
este proceso, tales como: cuaderno de notas para llevar registro
minucioso de observacion y hechos, el diario de campo, la camara
fotogréfica, la filmadora, el software de apoyo (Microsoft Word y Excel),
celulares; ademas de aquellos elementos estrictamente indispensables

para anotar lo observado durante todo el proceso de investigacion.

Encuesta

Técnica: Encuesta.

Instrumento: Cuestionario.

48



Para (Juan, Rodolfo, & Laurentino, 2005), “Las encuestas son
consideradas como instrumentos de la investigacion descriptiva que
precisan identificar a priori las preguntas a realizar, las personas
seleccionadas en una muestra representativa de la poblacién, especificar
las respuestas y determinar el método empleado para recoger la

informacion que se vaya obteniendo- Pag.96

Al aplicar la encuesta dentro de este trabajo investigativo podemos darnos
cuenta que puntos de la atencion al cliente por parte de CNEL EP
Sucursal Playas requieren de una mayor atencion, cabe indicar que la

muestra que se tomo para el estudio fue de 379 personas.

Entrevista

Técnica: Entrevista.

Instrumento: Formulacion o Guia de preguntas.

Para empezar (Corbetta P., 2010) opina que “es una conversacion
provocada por un entrevistador con un namero considerable de sujetos
elegidos segun un plan determinado con una finalidad de tipo
cognoscitivo. Siempre estd guiada por el entrevistador pero tendrd un
esquema flexible no estandar”.. Pag. 108

Se procedio a realizar una entrevista al personal de la empresa CNEL EP
Sucursal Playas con la finalidad de conocer el porqué de las continuas
guejas por la mala atencion que reciben los usuarios al momento de
buscar soluciones a sus problemas eléctricos o de facturacién y en

muchos casos de reconexion.
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La observacién

“La observacion es la accién de observar, de mirar detenidamente, en el
sentido del investigador es la experiencia, es el proceso de mirar
detenidamente, o sea, en sentido amplio, el experimento, el proceso de
someter conductas de algunas cosas o condiciones manipuladas de
acuerdo a ciertos principios para llevar a cabo la observacion.
Observacion significa también el conjunto de cosas observadas, el

conjunto de datos y conjunto de fenémenos”- (Felipe Pardinas, 2005)

Dentro del trabajo de investigacion se aplicé la observacion para analizar
a que se debian las continuas quejas de los usuarios de la empresa
CNEL EP sucursal Playas, con el objetivo de buscar una posible solucién

a los problemas de atencion al cliente por parte de su personal.
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CAPITULO IV
ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

4.1. Andlisis de la encuesta.

Imagen 4. Imagen de la empresa CNEL Sucursal Playas.

1.- Califique la imagen del establecimiento.

4% 3%
3%

HTA
H DA

D

mTD

Elaborado por: Jaime, A. (2021)

Analisis

Dentro del presente analisis un 43% de las personas que se encuestaron
consideran estar totalmente de acuerdo con la imagen que presenta la
empresa CNEL Playas, mientras tanto un 47 % nos dan una opinién que
estan en desacuerdo con la imagen de la empresa, el 3% nos da una
opinion indiferente, el 4% estd en desacuerdo y el 3% restante esta

totalmente en desacuerdo.

Interpretacion

Analizando los comentarios obtenidos y los diversos criterios, se puede
evidenciar la imagen que los usuarios tienen de la empresa CNEL-
Playas, teniendo en cuenta que existe un porcentaje minimo que le es

muy indiferente la imagen de esta empresa del Estado.
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Imagen 5. Apreciacion de la atencién brindada por el personal del CNEL
EP.

2.- ¢Como califica usted la atencion
brindada por el personal del CNEL EP
Canton Playas?

0,
4% 59
4%

ETA
H DA

D
ETD

Elaborado por: Jaime, A. (2021)

Anélisis

Como podemos evidenciar un 56% de los encuestados estan en
desacuerdo con la atencién brindada por el personal de CNEL; de la
misma manera un 31% totalmente en desacuerdo calificando de
deficiente las labores del personal; por otra parte el 4% esta totalmente en
acuerdo con la atencion que recibe; el 5% de los encuestados es den
desacuerdo y finalmente el 4% son indiferentes a la atencion del personal
hacia sus usuarios opinan que es deficiente la atencion.

Interpretacion

Analizando las diversas opiniones de los usuarios se puede llegar a
interpretar que el personal administrativo de la empresa CNEL Playas no
estdn dando una atencion correcta a los usuarios provocando ademas
malestares entre ellos, la empresa debe enfocarse en dar soluciones

inmediatas
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Imagen 6. Presencia del personal de la empresa CNEL

3.- ¢Como evalua la presencia del personal
de la empresa CNEL EP Playas?

5% 4%

BTA
m DA

mD
mTD

Elaborado por: Jaime, A. (2021)

Andlisis

El 59% de los usuarios encuestados estan totalmente de acuerdo en lo
gue respecta a la presencia del personal respetando su uniforme y
puestos de trabajo en la empresa CNEL, el 21% esta en desacuerdo con
la presencia del personal, el 11% opinan de manera indiferente y no es de
su interés; el 5% estd en desacuerdo y el 4% restante totalmente en

desacuerdo.

Interpretacion

Considerando el andlisis de esta pregunta podemos evidenciar y apreciar
gue los usuarios de la empresa CNEL ven con gran agrado la presencia
del personal, a pesar que unos cuantos usuarios lo ven de manera
indiferente debido a la poca atencién a sus requerimientos que estos les

brindan.
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Imagen 7. CNEL EP Playas da una correcta informacién sobre los
servicios publicos

4.- Considera Usted que el personal de
CNEL EP Playas da una correcta informacion
sobre los servicios publicos que ofrece

3%

2%

mTA
m DA

mD
mTD

Elaborado por: Jaime, A. (2021)

Anélisis

El 65% de los usuarios encuestados estan en desacuerdo sobre la
correcta informacién de los servicios que esta empresa del Estado ofrece
a sus usuarios, el 25% esta en desacuerdo con los servicios ofertados, el
5% opinan en que, si se da una correcta atencion por parte de CNEL, el

3% esta en desacuerdo y el 2% le es indiferente esta pregunta.

Interpretacion

Poniendo a consideracion estos criterios se puede apreciar que la
mayoria de clientes consideran un mal servicio donde el personal que
labora en esta empresa no les brinda informacion veraz y clara sobre los
servicios publicos, provocando asi una mala imagen de esta empresa y de
sus empleados. Analizando ademas que existe un porcentaje que le es

indiferente o0 no es de su agrado el servicio que reciben.
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Imagen 8. Servicio brindado por los empleados de la empresa CNEL.

5.- Califique el servicio brindado por los
empleados de la empresa CNEL a los usuarios

2%

mTA
= DA

mD
=TD

Elaborado por: Jaime, A. (2021).

Analisis

El 75% de los usuarios encuestados estan en desacuerdo sobre los
servicios brindados por los empleados de la empresa CNEL, el 12%
opinan que estan totalmente en desacuerdo con los servicios, el 2% esta
totalmente de acuerdo con los servicios, el 6% opinan que estan en
desacuerdo por el servicio que reciben de los empleados y el 5% opinan

gue les es indiferente esta pregunta.

Interpretacion

Tomando en cuenta el analisis a esta pregunta podemos evidenciar que
los usuarios muestran una desagrado por los servicios que reciben de
parte de los empleados de la empresa CNEL Playas, hay que tener en
consideracion que esta falencia que esta presentando debe mejorar para
satisfacer las necesidades de sus usuarios y que los funcionarios den un
trato amable y cortés, logrando proyectar una buena imagen de esta

empresa publica.
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Imagen 9. Problemas de facturacion que se presentan a diario.

6.- ¢Como evalla usted los problemas de
facturacion que se presentan a diario en esta
empresay si dan las soluciones inmediatas?

1% 3%

nTA
mDA

mD
uTD

Elaborado por: Jaime, A. (2021)

Andlisis

El 58% de los usuarios encuestados opinan que son deficientes los
problemas de facturacion que se dan a diario en la empresa CNEL, 32%
opinan que estan en desacuerdo con los problemas de facturacion y
nunca se dan soluciones, el 1% opinan que estan totalmente de acuerdo,

el 3% estan en desacuerdo, el 6% les es indiferente.

Interpretacion

Considerando el andlisis de las respuestas obtenidas podemos darnos
cuentas que los usuarios estan en desacuerdo a que los problemas que
se presentan por facturacion a diario estos les den una solucion rapida
para que los usuarios se sientan satisfechos con los servicios eléctricos.
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Imagen 10. Comportamiento de los empleados al momento de
presentarse problemas de facturacion.

7.- éComo considera usted el comportamiento
de los empleados al momento de
predrsentarse un problema de facturacion,
mala lectura del medidor o reconexion?

6% 3%

BmTA

B DA

mD
®TD

Elaborado por: Jaime, A. (2021)

Anélisis

El 52% de los usuarios encuestados estan en desacuerdo con el
comportamiento de los empleados para dar soluciones a problemas de
caracter eléctrico, el 32% estan totalmente de acuerdo, el 6% estan
totalmente de acuerdo, el 3% esta en desacuerdo, el 7 % le es indiferente

el comportamiento del personal.

Interpretacion

Al realizar el analisis de esta pregunta podemos darnos cuenta que los
usuarios estan en desacuerdo ya que se evidencia un gran porcentaje de
insatisfaccion en lo que respecta a problemas de facturacién, reconexion

o mala lectura del medidor que la empresa CNEL EP Playas les ofrece.
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Imagen 11. Atencién brindada por el personal de CNEL EP Playas

8.- ¢Considera satisfactoria la atencion brindada
por el personal de CNEL EP Playas?

mTA
m DA

=D
mTD

Elaborado por: Jaime, A. (2021)

Andlisis

El 59% de los usuarios estan en desacuerdo con la atencion brindada por
el personal de CNEL EP Playas a sus inquietudes o soluciones que estos
presenten, el 35% de los usuarios esta totalmente en desacuerdo con la
atencion del personal, el 2% esta totalmente de acuerdo, el 6% esta en

desacuerdo de la atencién brindada y el 8% les es indiferente la atencion.

Interpretacion

Al realizar el analisis de esta pregunta se puede determinar que el
personal de la empresa CNEL EP playas no cumple de manera
satisfactoria con la atencién que brinda a sus usuarios, provocando de
esta manera las continuas quejas y malestares de los usuarios, esta
parte debe ser analizada al interior de la empresa y determinar las

posibles causas y dar soluciones inmediatas.
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Imagen 12. Soluciones a los problemas eléctricos

9.- ¢De qué forma califica usted las
soluciones a sus problemas eléctricos
que brinda la empresa CNEL EP

mTA
m DA

mD

mTD

Elaborado por: Jaime, A. (2021)

Analisis

El 49% de los usuarios encuestados estan en desacuerdo a las posibles
soluciones de los problemas eléctricos que brinda la empresa Cnel.
Playas, el 30% eta totalmente en desacuerdo, el 4% esta totalmente de
acuerdo, el 5% esta en desacuerdo, el 12% les es indiferente las

soluciones a los problemas eléctricos.

Interpretacion

Tomando en cuenta los criterios dela encuesta aplicada a los usuarios se
pude decir que el mayor porcentaje los esta en el desacuerdo que tienen
los usuarios ante las soluciones inmediatas a los problemas eléctricos que
brinda la empresa CNEL Playas, lo que origina que a sus usuarios no se

les llene las expectativa ante estos servicios.
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Imagen 13. Publicidad en cuestiones de reconexion

10.- La publicidad realizada por esta
empresa en cuestiones de reconexion
esta acorde a sus intereses

5%
4%

ETA

9% m DA

mD
mTD

Elaborado por: Jaime, A. (2021)

Analisis

El 69% de los usuarios encuestados estan en desacuerdo a la publicidad
gue realiza la empresa CNEL EP Playas en lo que respecta a conexiones
inmediatas, el 13% estan totalmente en desacuerdo, el 5% estan
totalmente de acuerdo, el 4% esta en desacuerdo, el 9% les es

indiferente.

Interpretacion

Al realizar el anadlisis de esta pregunta a la encuesta realizada, vemos un
total desacuerdo por parte de los usuarios en lo que respecta a la
publicidad en cuestiones de reconexidn ya que esta no esta acorde a sus
intereses, dando asi una mala imagen a la empresa con este tipo de

publicidad.
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Imagen 14. Conocimientos que tienen los empleados sobre asuntos
eléctricos.

11.- Califique el conocimiento que
tienen los empleados de la empresa
CNEL EP Playas sobre asuntos

eléctricos.
6% 4%
5% mTA
‘ m DA
|
mD
mTD

Elaborado por: Jaime, A. (2021)

Analisis

El 60% de los usuarios encuestados estan totalmente de acuerdo que los
empleados de la empresa CNEL EP Playas si tienen amplios
conocimientos en asuntos eléctricos, el 25% esta en desacuerdo a esta
pregunta, el 5% le es indiferente, el 6% est4 de acuerdo y el 4% esta
totalmente en desacuerdo.

Interpretacion

Tomando en cuenta estos criterios se puede determinar en esta pregunta
efectuada a los usuarios que estan totalmente de acuerdo que cada uno
de los empleados que laboran en la empresa CNEL EP Playas tienen
conocimientos sobre asuntos eléctricos, pero hay que analizar que esta
causando que un 25% de estos encuestados estén en desacuerdo y
opinen que ellos desconocen de temas eléctricos.
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Imagen 15. Atencion personalizada de los empleados de CNEL-Playas a

sus usuarios

12.- ¢éComo evalua la atencion
personalizada de los empleados de
CNEL a sus usuarios?

2%

13%

ETA
m DA

mD
mTD

Elaborado por: Jaime, A. (2021)

Analisis

El 45% de los usuarios entrevistados estan en desacuerdo con la atencion

personalizada de los funcionarios de CNEL Playas, el 32% estan en total

desacuerdo, el 8% eta totalmente de acuerdo, el 2% esta en desacuerdo

a la atencién personalizada, el 13% es indiferente.

Interpretacion

Tomando en cuenta los criterios de esta pregunta los usuarios

encuestados estan en desacuerdo de la atencion personalizada que les

brindan los empleados de la empresa CNEL Playas debido a que en

ocasiones existe exclusividad de clientes y el tiempo de atencién excede

a lo esperado.
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Imagen 16. Implementacién de un departamento de quejas.

13.- ¢{Considera usted que la empresa
deberia implementar un departamento de
quejas sobre los servicios que oferta esta
entidad publica?

10% mTA

B DA

mD
BmTD

Elaborado por: Jaime, A. (2021)

Analisis

Un 44% de las personas entrevistadas han considerado que la empresa
CNEL deberia implementar un departamento de quejas, el 37% de los
encuestados estan en desacuerdo con la implementacion de un
departamento de quejas, el 10% son indiferentes a este departamento, un
5% esta en desacuerdo y finalmente el 4% esta en total desacuerdo con

el departamento de quejas.

Interpretacion

Realizando un analisis a esta pregunta podemos evidenciar que es viable
la implementacién de un departamento de quejas dentro de la empresa
CNEL EP Playas, donde este sea el vinculo necesario para dar soluciones
a problemas eléctricos y mantenga una buena comunicacién entre

empleados de la empresa CNEL y sus usuarios.
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Imagen 17. Revision de lectura de los medidores.

14.- ¢ Como califica la revision de
lectura de los medidores por parte
del personal de CNEL?

5% 2%

9%
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m DA

mD
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Elaborado por: Jaime, A. (2021)

Analisis

El 55% de los usuarios que fueron entrevistados estan totalmente de

acuerdo con la lectura de los medidores por parte de CNEL, el 29% esta

en desacuerdo, el 9% les es indiferente este servicio, el 5% esta en

desacuerdo, el 2% o esta en total acuerdo.

Interpretacion

El analisis a esta pregunta podemos evidenciar que los usuarios estan

totalmente de acuerdo con la revision de la lectura de los medidores de la

empresa CNEL Playas, de la misma manera un grupo de entrevistados

estd en desacuerdo ya que en ocasiones estos presentan una mala

lectura y posterior a cobros indebidos o sobrefacturados.

64



Imagen 18. Calidad de los servicios.

15.- ¢ Como califica la calidad de los
servicios que esta empresa ofrece a
Sus usuarios?

5% 3%

ETA
m DA

mD
mTD

Elaborado por: Jaime, A. (2021)

Analisis

Como se puede evidenciar un 48% de los encuestados estan en total
acuerdo con la calidad de los servicios que ofrece la empresa CNEL, el
32% estan en desacuerdo; el 12% les es indiferente esta pregunta, el 5%
eta en desacuerdo con los servicios de esta empresa, el 3% esta

totalmente de acuerdo.

Interpretacion

Analizando esta pregunta podemos evidenciar que los usuarios de la
empresa CNEL estan totalmente de acuerdo con la calidad de los
servicios que esta les ofrece a sus usuarios, entre ellas la correcta
atencion personalizada por parte de sus empleados, conexiones a tiempo

y revision de facturas por mal cobro.
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4.2. Andlisis de la entrevista.

Objetivo: Establecer una percepcion de los usuarios y personal de la
empresa CNEL EP Sucursal Playas del canton Playas sobre el actual

servicio al cliente que se brinda en esta a la comunidad.

1. ¢Es de conocimiento suyo que el servicio al cliente por parte
del personal de CNEL EP Playas esta presentando problemas?
Bueno respondiendo a su pregunta si podriamos decir que hay ciertas
falencias en atender los requerimientos de los usuarios, pero como
empresa estamos tratando de dar las soluciones adecuadas y en un plazo

establecido por parte del personal que recepta estas quejas.

2. ¢Quétipo de mejora o modificaciones se requiere para mejorar
el servicio al cliente en la empresa CNEL EP Playas?
Bueno en este caso siempre se estad capacitando al personal de la
empresa en temas sobre la atencion al cliente y que estos a su vez se
vean reflejados en los clientes satisfechos con el servicio de la empresa
CNEL.

3. Los clientes han presentado continuas quejas sobre el
servicio al cliente recibido ¢Usted tiene conocimiento cuales
han sido la principal inconformidad?

A diario se reciben muchas quejas de los usuarios de esta empresa en
cuanto al servicio que se oferta, en cuanto a quejas sobre el servicio que
le brindamos a los usuarios unas de las principales quejas que se
presentan son la rapidez de respuestas a sus reclamos tales como:
problemas de facturacion, mala lectura de los medidores o reconexiones

inmediatas.
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4. ¢(Ha existido algun tipo de seguimiento a esta quejas
presentadas y su debida resoluciéon?

Siempre se le da seguimiento a cada una de las quejas presentadas por

los usuarios y a la brevedad posible se busca darle las soluciones

inmediatas que los usuarios de nuestra empresa requieren.

5. ¢Considera que seria conveniente aumentar el personal de la
empresa?

El aumento del personal dentro de la empresa CNEL sucursal Playas ya

no depende de nosotros, sino de las partidas que existan y estas sean

destinadas a las sucursales a nivel nacional.

6. De acuerdo a los problemas presentados por los usuarios de
esta empresa, es necesaria una capacitacion para el personal
de CNEL Playas ¢ Por qué?

Es verdad que a diario se dan continuas quejas por parte de nuestros
usuarios pero contamos con un personal debidamente capacitado para
atender las continuas quejas, el problema a la rapidez de contestacion
radica en que a menudo se atienden entre 200 personas diarias y mas
aun con este virus como lo es el COVID 19 se ha restringido el ingreso de
personas respetando el distanciamiento, lo que ha obligado a demorar los
tiempos de respuestas.

7. ¢Considera usted que es necesario aumentar el nimero de
personal para el area de caja?
Actualmente contamos con 5 personas en caja y como se respondid
anteriormente no depende de nosotros la contratacion de mas personas
se debe a las partidas que existan, a pesar de por parte de gerencia de la

sucursal se le ha hecho el pedido a matriz, pero sin contestacion alguna.
Nombre del entrevistador: Angi Jaime Castro
Nombre de la empresa: CNEL EP Playas

Area: Administracion
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Nombre del entrevistado: Ing. Ana Vega Cruz

Cargo que desempefia: Atencion al Cliente

Analisis de la entrevista

Como podemos evidenciar en la entrevista planteada uno de los
principales problemas son las continuas quejas por parte de los usuarios
de la empresa CNEL sucursal Playas, quejas que se dan a diario, por
parte del su personal se trata de darles soluciones inmediatas pero a
pesar de contar con un personal debidamente capacitado para atender las
continuas quejas, el problema a la rapidez de contestacion no solo radica
en la contestacion, en la actualidad hay que sumarle las medidas de
bioseguridad que se deben seguir sobre el COVID 19.

A diario en esta empresa se atienden entre 200 personas diarias y mas
aun con este virus como lo es el COVID 19 se ha restringido el ingreso de
personas respetando su turno e ingreso lo cual a generado una demora
en los tiempos de respuestas a sus inquietudes sobre mala facturacion,

problemas de cobros adicionales y reconexiones.

4.3. Plan de mejoras

4.3.1. Introduccién

El servicio al cliente es de vital importancia en la actualidad para las
empresas publicas o privadas, pequefias o grandes ya que este puede
marcar la diferencia para muchos negocios. A su vez esta puede ser la
razén por la cual muchos de los clientes se inclinan hacia determinada
empresa y esto se debe a como son atendidos lo que permite al cliente o
usuario llevarse una buena imagen de la empresa.

También este servicio o calidad del servicio marca diferencias notables
con la competencia, algunos estudios realizados han revelado que la
mayoria de los clientes se han cambiado a otras por el mal servicio que
estas les ofrecen al momento de presentarse una queja o reclamo sobre
los productos o servicios que les ofertan, esta tendencia a su vez viene

acompafada de un sentimiento negativo hacia la empresa, por estas
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razon es necesario gue lae empresas apliquen estrategias de atencion al

cliente necesarias para resolver conflictos entre consumidor y trabajador.

4.3.2. Proceso para la elaboracién del plan de mejora

Uno de los puntos a tomar en cuenta en este este caso de estudio es el
servicio al cliente o atencion que la empresa CNEL EP sucursal Playas les
brinda a sus usuarios al momento que estos acuden en busca de
soluciones a los productos o servicios que esta empresa les brinda,
siendo en la actualidad unos de los puntos a mejorar y dar soluciones lo

mas pronto.

Para esta empresa del estado resultaria beneficioso aplicar un plan de
mejora al area de atencion a los usuarios cuando estos buscan soluciones
a problemas como conexiones, facturacion, mala lectura de los medidores
y el personal le es indiferente a estas inquietudes. Su aplicacién causaria
un gran impacto ya que se podra detectar a que se debe que los
trabajadores de esta empresa les sea dificil dar un correcto servicio y

atencion a sus usuarios dentro del Canton Playas.

Paso 1. Identificar las areas de mejora.

FORTALEZAS DEBILIDADES

e Se procedera a seguir capacitando e EIl personal no da soluciones

al personal de la empresa CNERL
sucursal Playas.

e Implementar un departamento de
guejas para brindar una correcta
atencion a los usuarios.

¢ Implementacion de estrategias para
dar soluciones a los problemas de

conexiones y facturaciones.

inmediatas debido a que se
deja acumular trabajo de dias
anteriores lo que implica que
se descuide este servicio.

Existe un descuido total en la
atencion de sus usuarios por
los servicios de energia
eléctrica que CENL les brinda,

lo que ha provocado malestar
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entre muchos usuarios a la
hora de adquirir los productos.
La empresa CNEL ha
descuidado el asesoramiento
a los clientes de algunos

servicios que oferta.

OPORTUNIDAD

AMENAZA

e EXxiste un personal que se acoge al
cambio de ser necesario para lograr
los objetivos institucionales.

e A pesar de una mala atencién
existen usuarios que confian en los
servicios que esta le ofrece aunque
muchas de sus quejas no sean

atendidas.

Las nuevas empresas han
implementado la atencion al
cliente como wuno de los
puntos referenciales para
brindar una mejor imagen
empresarial.

Que el personal  siga
laborando sin dar soluciones a

los problemas de los usuarios.

Uno de los grandes problemas de la empresa CNEL Playas ha sido la

falta de atencion al cliente, donde sus usuarios demuestran inconformidad

por los servicios que reciben por parte de esta empresa del Estado, este

problema no solo radica en la rapidez de atencion del personal que

labora, a esto se le debe sumar las medidas de bioseguridad que toda

empresa de be respetar como lo es el distanciamiento lo que ha obligado

restringir el nimero de ingreso de personas.
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DEFICIENCIAS.

AREAS DE MEJORA

Mala atencion personalizada
a los clientes por el personal
Insatisfaccion del servicio
ofrecido por la empresa
Insuficiente calidad del

servicio.

Atencion al cliente

Informacién de los servicios
Departamento de quejas Yy
sugerencias

Publicidad deficiente.

Estructura organizacional

3. Problemas de facturacion

Area de facturacion

4. Personal de

reconexiones

Area técnicas

Paso 2. Detectar las principales causas raiz de los problemas o area
de mejora identificadas.

Causas

Inadecuado [Danighiada e
proceso en toma de S€ervicio a
la atencion SRy traves de
al cliente. pa[te _de o las IIa,m_adas
técnicos. telefénicas
La aptitud Retraso en
del personal el proceso
del area de de
servicio al instalacion
cliente no es de nuevos
la adecuada. contratos
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1.- Inadecuado proceso en la atencidn al cliente.

La empresa CNEL Playas ha presentado continuas quejas por parte de
sus usuarios debido a la mala atencion que esta les presta para dar
soluciones a sus problemas de facturacion, conexiones, donde el personal

gue labora acumula las quejas que a diario se dan.

2.- Inapropiada toma de lectura por parte de los técnicos

El personal de campo en ocasiones toma mal lectura de los medidores a
los usuarios del Canton Playas lo que ha provocado que a diario se
presenten muchos reclamos a este servicio por parte de la empresa
CNEL.

3.- Deficiente servicio a través de las llamadas telefénicas

Uno de los mayores problemas que se presentan en la empresa CNEL
sucursal Playas son las llamadas telefonicas a esta sucursal para
presentar quejas por su servicio el cual es muy deficiente y causando en

los usuarios total desconfianza por utilizar este servicio.

4.- La aptitud del personal del area de servicio al cliente no es la
adecuada

Una de las numerosas quejas que mas presenta esta empresa son las
aptitudes de sus personal en el area de servicio al cliente, debido a la
poca importancia que les dan a las multiples quejas de sus usuarios ya

sean por servicios que esta les brinda.

5.- Retraso en el proceso de instalacion de nuevos contratos

Los retrasos en las instalaciones de los medidores a los usuarios del
Canton Playas, son otro de los puntos de las quejas hacia esta empresa
del Estado, esto se debe a que esta instalacion no se da por los nuevos

contratos que se generan a los nuevos usuarios.
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Paso 3. Formular el objetivo.
1.- Realizar capacitaciones al personal de la empresa CNEL cada 3

meses y realizar su seguimiento al momento de su ejecucion.

2.- Que se logre una mejora en los tiempos de respuestas a los reclamos

continuos de los clientes.

3.- Proponer un departamento de quejas dentro de la empresa CNEL para

lograr satisfacer las quejas continuas de los usuarios.

4.- Brindar asesoria a los clientes sobre el proceso que esta siguiendo su

tramite dentro de la empresa.

Paso 4. Seleccionar las acciones de mejora

AREA DE MEJORA No 1: Atencién al Cliente — Manejo de quejas

Descripcion

del problema

Las quejas que se presentan ya que no son atendidas
en el tiempo establecido y esto trae como consecuencia

retraso y una pésima atencion.

Causa que

provocan el

No contamos un sistema de quejas y sugerencias en la

empresa CNEL E.P del Canton Playas la cual nos va a

problema permitir realizar un andlisis de la problemética del
usuario.

Objetivo a | Se reducen las quejas y reclamos de los usuarios

consegquir debido a la mala atencion brindada por parte de los

encargados de atencion al cliente.

Acciones de

1. Implementar un sistema de quejas y sugerencia para

gue el usuario pueda acceder.

mejora 2.estar atento a cada reclamo de los usuarios e intentar

anticipar sus quejas para evitar futuros problemas.
Beneficios Reducir las quejas por parte de los usuarios Yy
esperados brindarles un mejor servicio.
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AREA DE MEJORA N° 2: Estructura organizacional

Descripcién

del problema

Falta de informacion de los servicios
No existe un departamento de quejas y sugerencias

Hay un publicidad deficiente

Causas que Falta de un organigrama dentro de la sucursal que

provocan el permita conocer las funciones que realiza cada

problema empleado y estos puedan dar una correcta informacion
de los servicios que ofertan

Objetivos a Implementar un departamento de quejas que les

consegquir permita a los usuarios exponer sus inquietudes

Acciones de

Tener en consideracion las sugerencias o situaciones

mejora detectadas para implementar un organigrama que
identifique las funciones de los empleados de la
empresa CNEL E.P sucursal Playas.

Beneficios Usuarios bien informados de las funciones de cada

esperados empleado de la empresa CNEL E.P sucursal Playas.

AREA DE MEJORA N° 3; Area de facturacion

Descripcion
del problema

Problemas a los wusuarios con sus facturaciones

mensuales

Causas que e Mala lectura de los trabajadores

rovocan el . .

P e Problemas de facturacion: nombres equivocados,

problema B o
valores con doble facturacion, direcciones
cambiadas.

Objetivos a Dar soluciones inmediatas a los problemas de

consegquir

facturacion de los usuarios de la empresa CNEL E.P

sucursal Playas.

Acciones de

e Correcta lectura de los medidores

mejor . .,
€jora e Evitar doble facturacion

e Revision de los datos de los usuarios
Beneficios Usuarios satisfechos con el servicio brindado
esperados
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AREA DE MEJORA N° 3: Area de técnica

Descripcion Problemas de reconexion inmediata a los usuarios
del problema
Causas que Debido a que las quejas de los usuarios no son
provocan el atendidas a tiempos estas llegan con 2 o 3 dias al
problema i o

personal del area técnica para que ellos procedan a las

reconexiones dentro del Canton
Objetivos a Dar soluciones inmediatas a los problemas de
conseguir reconexiones.
Acciones de e Soluciones inmediatas a las reconexiones.
mejora . , : .

) e Tramite a tiempo de la reconexiones diarias.
¢ Informe por parte del personal de area técnica.

Beneficios Mejor imagen de la empresa a dar soluciones
esperados inmediatas a los problemas de reconexiones.

Paso 5. Desarrollar el Plan de Mejora para la Empresa CNEL-
Sucursal Playas
¢, Qué es la herramienta 5W2H?

5W2H es una herramienta de gestién que a través de 7 cuestionamientos
nos permite realizar la elaboracion de un plan de mejora o de accion en
forma sistemética y organizada. Su elaboracién es muy sencilla y puede
desarrollarse y llevarse a cabo de manera individual o en grupo.
Cuando menciono cuestionamientos nos referimos a:

5W2H: What, Why, When, Where, Who, How y How much

Segun Betancourt (2018) el modelo “5W2H es una herramienta de gestion
gue a través de 7 cuestionamientos nos permite elaborar un plan de
accion de forma sistematica y estructurada. Su aplicacion es sencilla y

puede realizarse individual o en grupo” (parr. 4).

La importancia de la planilla 5W+2H
Es una herramienta y procedimiento de mejoramiento continuo, que se

utiliza para definir con claridad un proyecto, determinar las razones por las
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cuales se va a trabajar ese proyecto y no otro, definir la meta e identificar

la mejora que se necesita.

5W+2H es una herramienta en la actualidad utilizada dentro de las
organizaciones para hallar soluciones a problemas detectados, es una
herramienta importante ya que completa el conjunto de hechos de una
situacion detectada y luego esta los examina para determinar las razones
de las mismas. También la planilla 5W+2H es muy utilizada en el area de
planificacibn de las empresa, porque cubre aspectos para una

planificacién adecuada y lograr los objetivos a corto plazo.

Ventajas del 5W+2H

e Su aplicacion es simple.

e EI trabajo final que resulta de su aplicacion es de facil
comunicacion.

e Los ambitos de aplicacibn son mudltiples: empresas, proyectos,
personas, etc.

e Permite realizar la planificacion de manera estructurada vy
sistemaética, facilitando el enfoque del grupo o planeador.

e Se integra a otras herramientas (de hecho puede que la usemos
sin darnos cuenta) bien sea para planificar o para caracterizar un
problema, por ejemplo con un diagrama de espina de pescado o
la técnica del interrogatorio.
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Tabla 9 Plan de mejora

Objetivo: Determinar una solucion para mejorar el servicio, a través de la problematica identificada

WHAT
¢ Qué?
Realizar capacitaciones
sobre atencion al cliente
a los trabajadores de la

empresa CNEL

Definir el debido proceso
de las quejas de los
usuarios para dar
respuestas a la brevedad

posible

WHY
SPor qué?
Existen quejas
continuas de los
usuarios  sobre los
servicios que  esta

empresa les ofrece

Las quejas de los
usuarios no son
atendidas a tiempo,

generando un malestar

continuo

HOW WHERE
,Como? cDoénde?
Personal capacitado Empresa
en temas sobre CNEL sucursal
atencion al cliente Playas
Garantizando que las Empresa

guejas que se
presenten dentro de la
CNEL

tendran las respuestas

empresa

oportunas para tener

clientes satisfechos
con el servicio que
reciben

CNEL sucursal

Playas

WHEN

,Cuando?

01/04/2021
01/10/2021

01/04/2021
01/10/2021

WHO
,Quién?
Personal
de CNEL

Personal
de
CNEL

HOW MUCH
¢;Cuanto?
$400.00

$0.00
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Falta de informacion
sobre los servicios que

ofrece la empresa CNEL

Mejorar la soluciones a
los problemas de
facturacion y de

reconexion

Los usuarios de esta
empresa no reciben
informacion adicional
sobre los servicios que
se les brindan
Existen usuarios
descontentos con las
soluciones inmediatas a
sus problemas de
facturacion y

reconexiones a tiempo.

Mediante afiches o
boletines de
informacion dentro de
la misma empresa
(informacién televisiva)
Receptada la queja de
los usuarios esta seré
atendida en el preciso
momento.

Personal del érea
técnica de la empresa
CNEL

notificacion de matriz

recibira la

para dar rapidez en
contestacion a las

guejas de los usuarios

Empresa
CNEL sucursal

Playas

Empresa
CNEL sucursal
Playas

01/04/2021
01/10/2021

01/04/2021
01/10/2021

Personal
de
CNEL

Personal
de
CNEL

$200.00

$0.00

Fuente: Elaboracion propia
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CONCLUSIONES

El trabajo de investigacion realizado en la empresa CNEL E.P del
Canton Playas ha tomado en cuenta la existencia de las falencias
que existen en el area de atencion al cliente que ha conllevado a
una mala atencién de los usuarios, proponiendo una serie de
capacitaciones al personal para mejorar el servicio que esta
empresa brinda.

Se propone implementar en la sucursal de Playas un departamento
de quejas donde los usuarios puedan reportar sus inconformidades
y esto garantice una respuesta oportuna a las soluciones, que
ayude a darle seguimiento a un sinnimero de problemas que se
presentan.

Resolver mediante diferentes vias publicitarias la falta de
informacion a los usuarios de la empresa, lo cual conlleva a que los
clientes no reciben informacion adicional sobre los servicios que se
les brindan

Garantizar que los problemas que se generan de mala toma de
lectura que traen como consecuencia un error al momento de
facturar la planilla del usuario no generen malestar en los usuarios,

por el retraso en la facturacion.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda socializar este trabajo con los directivos y colectivo
de trabajadores de la empresa CNEL E.P del Cantdn Playas, para
gue conozcan de las propuestas de mejoras planteadas.

Brindar cursos de capacitacion al personal encargado para que
obtengan informacion veraz y necesaria al momento de
desempefar el rol que se les designo y asi evitar reclamos o
contratiempos con los usuarios que presentan alguna
inconformidad con el servicio que esta empresa presenta todo esto
serd de mucha ayuda para reducir los inconvenientes que se
presentaron a lo largo de este trabajo investigativo se observaran
resultados y mejorara la calidad de atencién que se brinda.

Tomar en cuenta los problemas que se establecieron para cumplir
con las expectativas de los usuarios y mejorar la calidad de servicio
esto evitard que se presenten problemas a futuro en el plan de
mejorar se presentan en varios puntos soluciones que seran
factibles para el personal encargado de cada area gracias a este
trabajo se evidenciaran resultados satisfactorios y se tendra
credibilidad como empresa encargada de la comercializacion y
distribucion de energia eléctrica
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ANEXOS

Recibiendo solicitudes por parte de los usuarios de la empresa CNEL —
Sucursal Playas

Toma de lectura de los medidores por parte de los empleados de CNEL
para la revisiéon de las continuas quejas de los usuarios



Revision a uno de los tantos problemas de facturacion que presentan los
usuarios de CNEL




Personal de CNEL- Sucursal playas atendiendo en cada uno de sus
mddulos las inquietudes de los usuarios del Cantén



