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Resumen

Mejorar la atencidn y servicios es una prioridad para la Corporacion Nacional de Electricidad, es
por ello, que este trabajo muestra un analisis de la situacion actual de la satisfaccion del cliente por
los servicios prestados por la Unidad de Negocios Milagro, que brinda servicios a los Cantones:
Naranjito, Naranjal, Yaguachi, Simén Bolivar, El Triunfo, Marcelino Maridueia, Bucay, Cumanda
y Milagro; el objetivo es detectar la percepcion de los usuarios de la Empresa Eléctrica sobre los
servicios comerciales, investigando la calidad del servicio, el manejo de las redes de comunicacion
empresa-cliente, y el grado de eficiencia con la que se desempefian los funcionarios responsables
de cada proceso analizado. La investigacion se ha realizado con la técnica de encuesta, ya que es
la mas adecuada para este estudio porque permite el manejo de datos de forma rapida y eficaz.

El resultado de esta investigacion supone la puesta en marcha de una serie de acciones que permitan
mejorar la atencion y servicios, ya que la mayor parte de la poblacién no se encuentra
completamente satisfecha con los procedimientos empleados actualmente, lo cual, mas alld de
suponer el paradigma del desconocimiento de los procesos, invita a realizar cambios pertinentes
considerando reestructuraciones en procesos administrativos que permitan alcanzar niveles de
atencion mas eficientes y amigables. Los resultados ademas de permitir la mejora en los procesos,
son la base para plantear una propuesta de innovacion de la cartera de servicios, que permitira
potencializar la imagen institucional.
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Abstract

Improving care and services is a priority for the National Electricity Corporation, which is why this
work shows an analysis of the current situation of customer satisfaction for the services provided
by the Milagro Business Unit, which provides services to customers. Cantons: Naranjito, Naranjal,
Yaguachi, Simén Bolivar, El Triunfo, Marcelino Mariduefia, Bucay, Cumanda and Milagro; The
objective is to detect the perception of the users of the electricity company about the commercial
services, investigating the quality of the service, the management of the company-client
communication networks, and the degree of efficiency with which the officials responsible for each
analyzed process. The research has been carried out with the survey technique, since it is the most
suitable for this study because it allows the handling of data quickly and efficiently.

The result of this research involves the implementation of a series of actions to improve care and
services, since most of the population is not completely satisfied with the procedures currently
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used, which, beyond assuming the paradigm of ignorance of the processes, invites to make
pertinent changes considering restructuring in administrative processes that allow to achieve more
efficient and friendly levels of attention. The results, in addition to allowing improvement in the
processes, are the basis for proposing an innovation proposal for the portfolio of services, which
will enhance the institutional image.

Keywords: services, quality, users, efficiency, satisfaction, processes

Introduccion

La Empresa Eléctrica Publica Estratégica Corporacion Nacional de Electricidad CNEL EP es el
ente encargado de brindar los servicios de distribucion y comercializacion de energia eléctrica;
creada el 13 de marzo del 2013 mediante Decreto Ejecutivo No. 1459, presta servicios a nivel
nacional, dividida en once (11) Unidades de Negocio: Bolivar, El Oro; Esmeraldas; Guayaquil,
Guayas — Los Rios; Los Rios, Manabi; Milagro, Santa Elena, Santo Domingo y Sucumbios. La
Unidad de Negocio Milagro cubre Guayas (27,43%), Los Rios (2,22%), Azuay (0,34%), Bolivar
(1,74%), Cafiar (3,01%), Chimborazo (0,30%), Zona no delimitada (47,87%).

Uno de los principales inconvenientes de la Unidad de Negocios Milagro, es satisfacer los
requerimientos o reclamos de los clientes a tiempo, sin este tener que estar deambulando por los
departamentos de la Direccion Comercial llegando inclusive hasta la Administracion para que le
den una solucidn al requerimiento solicitado, segun el informe de rendicion de cuenta del afio 2018
se alcanzo a atender el 98,93% de los 31.643 reclamos receptados, sin embargo, no hay evidencia
sobre el nivel de satisfaccion posterior a la atencidon que reciben los usuarios, y tampoco cuantas
veces acudieron o solicitar atencion y el tiempo de espera (CNEL EP,2018,p.8).

Los usuarios de los servicios de CNEL presentan continuamente quejas sobre los servicios
recibidos, pese a que las ventanillas de servicios estan prestas a resolver las inquietudes de los
usuarios, las quejas se multiplican y suelen transmitirse entre usuarios mala informacion acerca de
los servicios; estas quejas en muchas ocasiones han contribuido a generar una mala imagen sobre
el trabajo que realiza CNEL para sus usuarios, por ello, se plantea conocer el verdadero nivel de
conocimiento sobre los servicios que se brindan y a la vez, la percepcion de los usuarios sobre la
calidad de estos, para proponer estrategias que permitan posicionar una imagen de trabajo eficiente
de la institucion.

En relacion a la documentacion bibliografica y referencial revisadas, el siguiente trabajo
investigativo plantea responder la interrogante: ;Como califican los usuarios la calidad de los
servicios prestados por la Unidad de Negocio Milagro de la Empresa Publica Corporacion
Nacional de Electricidad CNEL — EP?; considerando identificar qué factores contribuyen a que
los usuarios no reciban un servicio de calidad, generando en ellos inconformidad y una percepcion
negativa de la empresa y la prestacion de sus servicios comerciales prestados por la Unidad de
Negocio Milagro de la Empresa Publica Corporacion Nacional de Electricidad CNEL — EP. De
acuerdo a experiencias previas de contacto con los usuarios, a pesar de la inversion del estado en
los servicios publicos, la imagen en general que estos generan en los usuarios no alcanza a satisfacer
las expectativas, como referencia podemos citar el resultado del indice de percepcion de la calidad
de los servicios publicos (general) del afio 2018, a nivel nacional la calificacion otorgada es de 6,31
en una escala de 10 (INEC, 2018). Con estos antecedentes previos, con el fin de descubrir si esta



percepcion es real o solo es un criterio histérico que viene arrastrandose de generacion en
generacion, se plantea en este analisis conocer si esta hipotesis es real o subjetiva: El bajo nivel de
conocimiento de requisitos y procesos de los servicios comerciales que oferta la Unidad de Negocio
Milagro CNEL EP incide en la percepcion de la calidad de servicio brindado a los usuarios. En
busqueda de respuesta se propone un analisis mediante la aplicacion de encuestas para conocer
hasta qué punto es real esta percepcion generalizada de los servicios publicos, delimitando nuestro
analisis a los servicios brindados por CNEL EP-Milagro.

Antecedentes Historicos

De acuerdo a los registros historicos existentes, la distribucion del servicio de electricidad en
Milagro inici6 en 1912 con la creacion de la Compaiia Andnima La Milagreia la cual fue parte de
la Empresa Nacional Eléctrica Industrial, de acuerdo a lo citado por el historiador milagrefio Victor
Hugo Vicuifia (2016) en su blog “El Milagro de Milagro: Un recorrido por su historia”. En 1945,
segun continua el relato, la empresa se sumergid en una crisis profunda, debido a ello el Municipio
se encarga de proveer el servicio a la cabecera cantonal. En 1948 fue inaugurada la Planta
Municipal de Luz y Fuerza Eléctrica de Milagro, durante la administracion de Manuel Antonio
Andrade, y posterior a la gestion de anteriores autoridades locales. Gracias al apoyo del Instituto
Ecuatoriano de Electrificacion, 1956 se extiende el servicio hasta la entonces parroquia Naranjito,
se logran instalar transformadores con mayor capacidad, y se realizan cambios de luminarias.

En el marco de la aprobacion del Plan de obras especiales de electrificacion, en 1969, el Municipio
resuelve la formacion de la Empresa Eléctrica Milagro C.A., la cual form6 parte del Instituto
Nacional Ecuatoriano de Electrificacion (INECEL), siendo esta liquidada en 1998, mismo afio en
que se crea la Compania de Generacion Termoeléctrica Guayas ELECTROGUAYAS S.A., la cual
posteriormente pasa a manos del Fondo de Solidaridad y se constituye en parte de la Corporacion
Eléctrica del Ecuador CELEC, hasta que en 2008 se constituye la Corporacion Nacional de
Electricidad CNEL S.A., la cual fue integrada por empresas eléctricas disueltas, entre estas, la de
Milagro. A partir del 2013, mediante Decreto Ejecutivo No. 1459, la Corporacion se constituye
oficialmente como Empresa Publica, con el fin de prestar los servicios publicos de distribucion y
comercializacion de energia eléctrica. Desde 2015 CNEL E.P., con la creacion e inclusion de la
Unidad de Eficiencia Energética, se constituye de 12 Unidades de Negocio.

Empresas publicas y servicios publicos

Cuando hablamos de “Empresa” lo primero que relacionamos es la generacion de ganancias, y en
efecto, es el principal objetivo de las mismas, y en el caso del sector publico, a diferencia del
privado, aunque también generan ganancias, se deben al Estado. Con el marco de la Constitucion
del 2008, se generaron cambios politicos en el pais, entre estos se articulan la recuperacion del rol
del Estado como agente dinamizador de la economia (intervencién normal en la economia), segun
lo afirmado por Juan Pablo Jaramillo (Jaramillo Albuja, 2018), considerando la creacion de
empresas publicas como instrumento para intervenir en la economia.

Las empresas publicas como instituciones del Estado, se constituyen en el modo de gestion de
actividades comerciales e industriales con un patrimonio separado del resto de las instituciones
publicas. (Pérez, 2010). Segun se define en el articulo 4 de la LOEP (Ley Organica de Empresas



Publicas, 2009): “las empresas publicas son entidades que pertenecen al Estado en los términos
que establece la Constitucion de la Republica, personas juridicas de derecho publico, con
patrimonio propio, dotadas de autonomia presupuestaria, financiera, econdémica, administrativa y
de gestion”. El objetivo de las empresas publicas, tal como se encuentra establecido en el Art. 315
de la Constitucion es “la gestion de sectores estratégicos, la prestacion de servicios publicos, el
aprovechamiento sustentable de recursos naturales o de bienes publicos y el desarrollo de otras
actividades economicas” (Constitucion de la Republica del Ecuador, 2008), texto con el que
coincide en el Art. 4 de la LOEP: “Estaran destinadas a la gestiéon de sectores estratégicos, la
prestacion de servicios publicos, el aprovechamiento sustentable de recursos naturales o de bienes
publicos y en general al desarrollo de actividades econdmicas que corresponden al Estado.”

La Constitucion de la Republica del Ecuador establece una serie de principios aplicables a los
servicios publicos, entre ellos al servicio publico estratégico de energia eléctrica. Estos principios
son: Obligatoriedad, esto es que el Estado es el responsable de dar el servicio eléctrico;
Generalidad, lo cual significa, el dar el servicio eléctrico a quien lo necesite; Eficiencia, esto
significa optimizar el aprovechamiento de los recursos naturales y convertirlos en energia eléctrica
que debe ser aprovechada en forma apropiada, sin despilfarros; Universalidad, esto es, que el
servicio esté al alcance de todos; Accesibilidad, lo cual significa que los precios deben ser
accesibles y equitativos; Continuidad, esto es que el tiempo y la duracion de las interrupciones del
servicio, deben ser los minimos posibles; y, Calidad, esto es que el servicio eléctrico deben ser
entregado en las mejores condiciones técnicas y de atencion a los abonados. (Victor Orejuela, 2015)

Calidad de los servicios

El acceso y la calidad de los servicios basicos (agua, energia eléctrica, gas...) son parte fundamental
que permite una vida digna y el desarrollo de los ciudadanos de cada pais. En diferentes estudios
sobre la calidad de los servicios basicos que brinda el sector publico en especial, se concluye que
la poblacidn no se encuentra conforme con el servicio recibido y al contrario los reclamos aumentan
cada dia. Segun Levy y Carrasco (2020) “el nivel de calidad es importante para el consumo, ya que
una calidad inferior se traduce en costos, como por ejemplo dafio de los equipos, necesidad de
instalar generacion de respaldo, pérdidas de productividad..., etc.” (p,16).

En relacion a ello, autores como Zeithaml, Berry y Parasuraman (1988) por los afios 80 concluian
que la calidad puede ser objetiva o subjetiva, donde determinar la Gltima es méas complejo porque
es intrinseca a las expectativas de cada individuo, pero también a sus necesidades personales.
Cuando se habla de la calidad del producto, esta se puede medir de acuerdo a ciertos niveles y
estandares, sin embargo, es mas dificil medir la calidad de los servicios, ya que para hacerlo se
deben considerar variables de acuerdo a los diferentes escenarios, publico objetivo, tiempo, entre
otras caracteristicas que varian y se deben considerar para establecer los parametros de medicion.

Es importante conocer cudles son los elementos o factores que determinan el nivel de calidad del
servicio y a su vez cuales influyen en la satisfaccion de los ciudadanos con los servicios comerciales
recibidos por la empresa, como el contexto social, econdomico y cultural o que las necesidades,
aspiraciones e ideales estan en funcion a la edad de los individuos (Salas, 2013. p.39).

Las percepciones de calidad en el servicio estan basadas en las necesidades individuales,
experiencias pasadas, recomendaciones y comunicaciones de parte del proveedor. Estas
percepciones resultan de la comparacion de las expectativas de los consumidores con el
desempefio actual del servicio; ademds no se evaliia solamente el resultado sino todo el



proceso que estuvo involucrado en la entrega misma del servicio. Por lo tanto, el concepto
de calidad en el servicio es un tanto subjetivo ya que cada consumidor tiene una percepcion
diferente de acuerdo a su experiencia y a sus expectativas. (Lascurain Gutierrez, 1.,2012,
p:26)

En relacion a las diversas posturas y modelos que puedan existir para medir la calidad del servicio
o determinar ciertas aproximaciones de satisfaccion o descontento, es relevante conocer el origen
y objetivos propuestos por las empresas proveedoras de dicho bien o servicio, conociendo tal
informacion se puede establecer parametros de cumplimiento con los ideales establecidos y los que
se presta a la comunidad. En el caso de la Corporacién Nacional de Energia Eléctrica (CNEL), sus
metas estratégicas estan alineadas al Plan Nacional de Desarrollo “Toda una Vida” 2017-2021
priorizando la prestacion de servicio con eficiencia y de calidad hacia un modelo de desarrollo
sostenible (Plan Estratégico CNEL, 2017: 38).

En detalle se muestra a continuacion los principales servicios comerciales que brinda la Unidad
CNEL EP-Milagro y la frecuencia de prestacion en los 3 ultimos afios:

Tabla 1.
Frecuencia de Servicios prestados periodo 2018-2020
Descripcion del servicio 2018 2019 2020
Cambio de medidor 13369 12266 7635
Cambio de nombre 2547 1804 803
Desconexion definitiva 14064 4663 582
Nuevo servicio 6876 8034 4776
Cambio de tarifa 300 1045 1357
Reclamos por Reconexion de servicio 629 503 63
Revisién dafio de artefactos 42 86 55
Reubicacion de medidor 1629 4617 4180
Cambio de materiales 28189 47428 36483

Nota. LaTabla 1. muestra la frecuencia de los servicios prestados por CNEL EP-Unidad Milagro
durante el periodo 2018-2020. Fuente: CNEL EP-Unidad Milagro. Elaboracion: El autor.
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Figura 1. El grafico 1 muestra la frecuencia de los servicios prestados por
CNEL EP-Unidad Milagro. Fuente: CNEL EP-Unidad Milagro.
Elaboracion: El autor.



Como se muestra, en la Tabla 1 y Figura 1, los servicios mas demandados son cambio de materiales,
nuevo servicio, desconexion definitiva y cambio de medidor.

Conociendo las metas planteadas por la empresa y sus servicios se puede ahondar en la
identificacion de cuales son los principales elementos que disminuyen el grado de satisfaccion en
sus clientes, ya sea por la calidad de sus servicios o por otros factores, haciendo posible que se
puedan tomar los correctivos necesarios con el fin de cambiar la opinién de los usuarios,
conociendo que “La calidad y el servicio son dimensiones que estan presentes de manera articulada
para el beneficio y la satisfaccion de las necesidades del hombre” (Vargas Quiiiones, M., & Aldana
de Vega, L. 2014: Introduccion).

La felicidad de los usuarios depende no sélo de los multiples servicios o productos que se brinde,
sino de una multiplicidad de componentes que dependera también de los juicios de valor que ellos
otorguen a cada uno en relacion al beneficio obtenido.

La insatisfaccion se ha estudiado fundamentalmente desde la percepcion del consumidor.
Visto desde esa perspectiva, el concepto de insatisfaccion se asemeja al de satisfaccion,
entendido que se conforma por los mismos tres componentes, de esta forma la insatisfaccion
es una respuesta que puede ser afectiva, cognitiva e incluso comportamental, que se enfoca
en un aspecto particular de la experiencia de compra o consumo, y que se da en un momento
determinado; solo que con un caracter opuesto al de la satisfaccion (Mora, C., 2011, p:4)

Sin duda, que la calidad del servicio y la satisfaccion son un elemento fundamental en la felicidad
de los usuarios de los servicios, en este caso aplicado a los servicios comerciales de energia
eléctrica que se brindan. Hay que tener presente que como afirma la OMS Ia salud incluye
necesariamente el bienestar psicoldgico, junto al fisico y social, y que “Las emociones positivas
desarrollan la creatividad, promueven pautas de accion originales, amplian el autoconocimiento y
conocimiento situacional, la resiliencia y la interpersonalidad, y se relacionan con un estilo de vida
saludable” (Garcia, J., 2014, p.19).

Muchos estudios de opinion proporcionan elementos necesarios para averiguar la postura de las
personas ante cualquier fendmeno o situacion, lo cual contribuye a encontrar nuevas ideas o
estrategias que permitan mejoras en el servicio. En consecuencia, las personas quienes tienen
necesidades multiples e interdependientes, pueden ir cubriendo ese marco de necesidades basicas
en relacion a un punto de partida basico que esta entre sus expectativas y lo que perciben con el fin
de satisfacer todas esas necesidades que al final contribuyen a mejorar la calidad de vida de las
personas. Y si bien la calidad de vida y bienestar también tiene un caracter subjetivo tener
garantizado los servicios basicos y que sean de calidad contribuyen a alcanzar un estatus social que
permite una mejor interrelacion con el resto de individuos en la sociedad.

Desde otro punto de vista relacionado al tema de andlisis, en un estudio similar, “Gestién de
Satisfaccion al Cliente II” (Félix Enrique Villegas Yagual, 2014), se plantea que es importante,
entre varios aspectos a profundizar, la indagacion sobre las quejas de los usuarios, como respuesta
a la mala gestion de los sistemas y subsistemas del area comercial. Por lo expuesto, la relacion
entre el bienestar que experimentan los usuarios cuando reciben un servicio que les resulta 6ptimo
y con calidez, ya es un tema que marca atencion en diferentes espacios, si bien antes este tipo de
analisis eran mas comunes en el sector privado, en la actualidad ya genera interés en el sector
publico.



La realidad es que en el actual contexto nacional e internacional de crisis econémicas y sociales
que viven los ciudadanos, es mas comun que cada dia se empiece a demandar y exigir servicios
mas eficientes, de calidad pero también de calidez, donde el surgimiento de nuevos paradigmas
cuestionan el rol del Estado en el cumplimiento de garantizar los derechos y servicios publicos a
los ciudadanos; junto con los cambios y nuevas tendencias tecnologicas, cientificas, politicas y
sociales, que no solo aceleran las formas de produccién sino también las dindmicas de
relacionamiento entre todos, en un mundo cada vez mas mecanizado y mercantilizado, se ve
distante un proceso de desarrollo social humano y sostenible. En este contexto, para dar respuesta
a las nuevas necesidades econdmicas y sociales, se requiere simultineamente la adopcion de
acciones encaminadas al desarrollo de la capacidad de gestion, donde la capacidad gerencial se ha
convertido, en el nuevo milenio, en un recurso precioso y critico para el avance de cualquier
sociedad (Guadalupe, A. Iglesias, A.2015).

Servicios publicos en Ecuador

En los paises de América Latina durante los ultimos 150 afos, los servicios publicos han
desempefiado una funcion estructural del Estado-Nacion, actualmente estos se han convertido en
depositarios del poder ciudadano (CEPAL, 2013). Durante los 80 y 90, en Ecuador el servicio
publico era significado de ineficiencia, por lo que se creia que lo mejor era que sean administrados
por el sector privado. En 1998 el Consejo Directivo del Centro Latinoamericano de Administracion
para el Desarrollo (CLAD), aprobé un documento denominado “Nueva Gestion Publica para
América Latina”, el cual da pie a una serie de cambios que orientan hacia un nuevo modelo,
pasando de la administracion publica a la gerencia publica, es decir que ademas de ofertar los
servicios, estos deben estar provistos de atencion con eficiencia y eficacia. En 2007, con la
publicacion de la Ley del Sistema Ecuatoriano de Calidad, se declara como politica de Estado la
demostracion y promocion de la calidad en los ambitos plblico y privado. Posteriormente, en 2008,
en la nueva Constitucion, se incorporan articulos orientados a garantizar la calidad del servicio
publico. (Chisaguano, 2017).

Pero, jpor qué otorgar tal importancia a la prestacion de los servicios publicos?, pues bien, la
prestacion de estos servicios, de manera especial aquellos basicos, como en el caso de la dotacion
de energia eléctrica, agua potable, transporte, entre otros, son sujetos de constante mirada por parte
de la ciudadania, y los malestares que generan el descontento ciudadano, pueden llegar a
convertirse en un serio problema que coarte la gobernabilidad de cualquier autoridad; ya sea por el
incremento en el costo, o por la calidad del servicio recibido; paralizaciones a escala local y
nacional se llevan a cabo continuamente cuando los ciudadanos no se sienten bien atendidos o
vulnerados en sus derechos; solo para citar como ejemplo, el alza del precio de combustibles fue
el detonante para que el pais se paralizara en octubre del 2019 y pusiera en serios problemas a la
administracion presidencial; y si retrocedemos en el tiempo, encontraremos muchos casos mas en
los cuales el descontento ciudadano por la prestacion de un servicio publico ha sido una bandera
de batalla, tornandose en un tema politico fundamental de atencion prioritaria para el gobierno de
turno.

Como hemos descrito anteriormente, la satisfaccion del usuario tiene diferentes percepciones, es
por eso que es muy dificil mantener una apreciacion positiva muchas veces del usuario, porque
cuando hablamos de manera general de servicios publicos en nuestro pais, desde los mas basicos e
indispensables hasta aquellos que son complementarios para nuestra supervivencia, existe el



paradigma de que todo lo que proviene del “sector publico” es de menor calidad; y esta idea se
transmite generalmente de un usuario a otro, incluso muchas veces sin mayor fundamento mas que
los comentarios negativos de otros usuarios, y es precisamente este tipo de “publicidad” la que se
propaga rapidamente y puede llegar incluso a generar una imagen negativa sobre una institucion,
pese a todos los esfuerzos de funcionarios y empleados por brindar un buen servicio.

Por todo lo expuesto, las instituciones y empresas publicas se ven en la constante tarea de buscar
medios para conocer cual es la imagen que han logrado posicionar en los usuarios, ya que la nueva
institucionalidad publica asi lo exige; ademas, las normas vigentes constantemente enfatizan en la
importancia de la calidad de los servicios que se brinden. Esta necesidad ha llevado a la realizacion
de diferentes monografias, tesis, evaluaciones, entre otros estudios realizados desde la academia,
organizaciones de la sociedad civil, y otros actores sociales que ven en la prestacion del servicio
publico un elemento importante en la dinamica social y politica de nuestro pais.

Por otro lado, la incorporacion de la medicion de los servicios publicos se manifiesta en la inclusion
de metas relacionadas en el Plan Nacional de Desarrollo 2017-2021, el cual es el instrumento de
planificacion nacional que orienta las politicas publicas de desarrollo a ejecutarse; en este
documento se establece en el Objetivo No. 7: “Incentivar una sociedad participativa, con un Estado
cercano al servicio de la ciudadania”, como una de las metas al 2021, “Aumentar de 6,6 a 8 €l
indice de percepcion de calidad de los servicios publicos a 2021, el cual se monitorea como uno
de los indices evaluados mediante la aplicacion de la Encuesta de Empleo, Desempleo y Subempleo
(ENEMDU) implementada por el Instituto Nacional de Estadisticas y Censos (INEC); este indice
para el afio 2017, fue de 6,6 a escala nacional; mientras que en el 2018, segtn los ultimos resultados
disponibles, tuvo un descenso hasta 6,31, lo cual, como podemos ver, implica que alin existe una
brecha para alcanzar la meta planificada, lo que conlleva a toda la institucionalidad publica a
plantear estrategias para mejorar la percepcion que tienen los ciudadanos y ciudadanas de los
servicios que se brindan.

Marco legal

La Empresa Eléctrica Publica Estratégica Corporacion Nacional de Electricidad CNEL EP en el
marco de sus competencias y servicios, y en cumplimiento con las normas ecuatorianas, en la
busqueda de la eficiencia, se compromete con la establecido en las diferentes normas y leyes que
rigen en el pais; como se dispone en la Constitucion de la Republica del Ecuador, en el Art. 85,
literal 1, en donde se indica “Las politicas publicas y la prestacion de bienes y servicios publicos
se orientaran a hacer efectivos el buen vivir y todos los derechos, y se formularan a partir del
principio de solidaridad.”. Por otro lado, la eficiencia en el servicio se enmarca también en lo
dispuesto en la Ley de Eficiencia Energética, que en su Art. 3, numeral 5, enfatiza entre sus
principios ‘“Transparencia e informacion adecuada para los consumidores y tomadores de
decision”.

De manera transversal, la realizacion de esta investigacion se constituye también en un insumo que
permite tomarse en consideracion para la medicion de la calidad del servicio brindado, lo cual, si
bien es cierto se genera una percepcion de acuerdo a la experiencia de cada consumidor, pero
también se permite generar una vision del servicio que estan realizando los servidores publicos, ya
que es responsabilidad brindar un servicio de calidad, tal como lo describe en la LOSEP (Ley
Organica de Servicio Publico, LOSEP, 2016) en el Art. 76, acerca de la evaluacion del desempeio
de los servidores: “La evaluacion se fundamentara en indicadores cuantitativos y cualitativos de



gestion, encaminados a impulsar la consecucion de los fines y propodsitos institucionales, el
desarrollo de los servidores publicos y el mejoramiento continuo de la calidad del servicio publico
prestado por todas las entidades, instituciones, organismos o personas juridicas sefialadas en el
articulo 3 de esta Ley”.

En cumplimiento con las obligaciones de CNEL-EP dispuestas en su Manual de Politicas
Comerciales (CNEL EP, 2018), en donde su primera disposicion es la de “Suministrar el servicio
de energia eléctrica y brindar la atencion al consumidor con calidad, cordialidad y oportunidad de
conformidad con la normativa vigente”, y en correspondencia con lo expuesto en las normas
actuales, la busqueda de brindar un servicio de calidad es una constante mision de CNEL-EP, para
ello se ha planteado en esta investigacion como objetivo general: Investigar la calidad del servicio
desde la perspectiva de los clientes; cabe mencionar que en sintonia con este objetivo ya la
institucion ha tomado medidas, como la implementacion del Balcon de Servicios desde el 2018, en
donde se receptan las inquietudes y quejas de los usuarios, y se constituye en la primera impresion
y en gran parte la atencion recibida contribuye en la imagen que se forman los usuarios y que
transmiten a la ciudadania en general.

Metodologia de Recoleccion de datos.

En la actualidad, existen tres enfoques y/o métodos en la investigacion: cualitativo (interpretativo),
cuantitativo (positivista) y sociocritico, también llamado método mixto de investigacion. El método
cualitativo analiza la conducta de los sujetos investigados por lo que puede depender de las
caracteristicas, emociones y vivencias de los individuos; mientras que con el método cuantitativo
se hacen mediciones de variables en base a objetivos definidos, los datos obtenidos son sometidos
a procedimientos estadisticos con el fin de obtener resultados y comparar las diferencias entre las
variables objeto de andlisis. Finalmente, el enfoque sociocritico combina instrumentos de analisis
de los dos métodos anteriores (Lisboa, 2016).

Ambos métodos, cualitativos y cuantitativos, ofrecen una variedad de procedimientos
metodoldgicos, por lo que representan en lugar de un obstaculo, ventajas al brindar diferentes
opciones a los investigadores de tal manera que puedan ajustarse al objeto de estudio. (Paula
Andrea Montoya Zuluaga, Sonia Natalia Cogollo Ospina, 2018).

La recoleccion de los datos se fundamenta en la medicion, se miden las variables o conceptos
contenidos en las hipotesis (Sampieri, Collado, & Lucio, 2010). Es importante que, al realizar el
proceso de recoleccion de datos, se tomen en cuenta procedimientos estandarizados, aceptados con
bases de investigacion cientifica. Para el caso de estudio, esta investigacion se centra en la técnica
de recoleccion de datos por medio del uso de encuestas aplicadas a usuarios de los servicios
comerciales proporcionados por CNEL Unidad Milagro como fuentes primarias; y como fuentes
secundarias la revision de libros, tesis doctorales, informacion relacionada en internet, documentos
legales (Constitucion, Leyes Organicas y Regulacion para la microgeneracion fotovoltaica para
autoabastecimiento de consumidores finales de energia eléctrica) consultadas. A través de un
enfoque cuantitativo se determinard caracteristicas o atributos que permitan analizar
cuantitativamente la percepcion de los usuarios.

Se ha considerado como poblacion objetivo a los usuarios de los servicios comerciales de CNEL
Unidad de Negocio Milagro. El tamafio del Universo, en este caso corresponde al niimero de
usuarios del servicio, para su definicion se ha utilizado la ultima informacion censal disponible
(CPV 2010 de INEC), considerando para el efecto el nimero de viviendas con cobertura de servicio



eléctrico de empresa publica, que corresponden al campo de accion de CNEL-EP UN Milagro, un
total de 202.786 usuarios del Guayas y provincias cercanas, segun el siguiente detalle:

Tabla 2
Usuarios por provincias

Provincia Usuarios = Azuay
m Bolivar
Azuay 1522 Los Rios
Bolivar 3738 Cafiar
Los Rios 4366 m Chimborazo
M Guayas
Cariar 11610
Chimborazo 3222
Guayas 178328
Total 202786 Figura 2. El grafico muestra el porcentaje de usuarios por

Nota: La Tabla No. 2 muestra el nimero de usuarios provincias  respecto  al  total  de  usuarios.

de CNEL EP- UN Milagro por provincia Elaboracion: El autor.

Como parte del procedimiento estadistico, se aplican intervalos de confianza considerando un error
de estimacion de 5% y un nivel de confianza del 95%, por lo que se emplea el correspondiente
coeficiente valor Z: 1.96. (Escalante, 2010). Para el céalculo del tamafo de muestra para este
estudio, se ha considerado como referencia seguir las orientaciones del libro “Estadistica aplicada
para la investigacion cientifica”, del autor Michel Enrique Gamboa Graus; quien recomienda
aplicar en poblaciones finitas, en donde se conoce el tamafio del universo (N), la siguiente formula
(ecuacion 1):

Z%pgN

"= Gw-nzipg (D

Donde,

Z: Nivel de confianza (coeficiente 1,96)
N: Universo (202.786)

p: probabilidad a favor (0,50)

qg: probabilidad en contra (0,50)

e: error de estimacion (0,05)

n: tamano de la muestra (?)

(1.96)2(0.50)(0.50)(202,786)
"~ (0.05)2(202,786—1)+(1.96)2(0.50)(0.50)

_194,755.6744
T 506.9625+0.9604

_ 194,755.6744
"= 7507.9229



n = 384

La muestra para el caso de referencia es de 384 encuestas.

Para el disefio de los cuestionarios, se siguen orientaciones relevantes en el campo de investigacion,
y la informacion se logra a través de una encuesta estructurada. La formulacion de las preguntas
debe adecuarse a una serie de criterios/recomendaciones que aparecen en todos los manuales y que
han ido surgiendo de la practica y de la reflexion metodologica sobre la encuesta (Martin, 2011).
Para esta investigacion cuyo objetivo principal es “Conocer la percepcion que tienen los usuarios
de servicios comerciales prestados por CNEL Milagro y el nivel de conocimiento y satisfaccion de
los mismos”, tomando en consideracion la cartera de servicios prestados, se plantean en la encuesta
las siguientes preguntas:

(Qué servicios que presta CNEL Milagro conoce Ud.?;

(Como calificaria Ud. el tramite para nuevo servicio?;

(Como calificaria Ud. el tramite para cambio de medidor?;

(Como calificaria Ud. el tramite para cambio de tarifa?;

(Como calificaria Ud. el tramite para aplicar tarifa de tercera edad?;

(Como calificaria Ud. el tramite para aplicar tarifa de discapacidad?;

(Como calificaria Ud. el tramite para cambio de nombre?;

(Como calificaria Ud. el tramite para suspension de servicios?;

(Como calificaria Ud. el tramite para reconexion de servicios?;

(Como calificaria Ud. el tramite de reclamacion por dafio de artefactos eléctricos?;

(Como calificaria Ud. el tramite para convenios de pago?:

(St el tramite realizado no cumpli6 con sus expectativas, y considerd una calificacion “Poco

satisfactorio” o “Insatisfactorio”, ;cual fue el motivo principal?;

Cual calificaria Ud. ;Como el peor servicio que presta CNEL EP UN Milagro?;

e Conoce los requisitos correspondientes para los trdmites que se realizan en CNEL EP UN
Milagro?;

e /Por qué medio de comunicacion Usted conoce noticias sobre las actividades y servicios

que brinda CNEL- EP UN Milagro?

Para medir los niveles de satisfaccion de los usuarios encuestados respecto al servicio recibido, se
ha categorizado cuatro niveles de aceptacion, siendo el nivel mas alto “muy satisfactorio”, los
niveles de satisfaccion promedio se califican como “satisfactorio” y “poco satisfactorio”, y el nivel
mas bajo “insatisfactorio”.

Resultados

A través de los resultados de las encuestas se pudo obtener amplia informacidn sobre el nivel de
conocimiento de la ciudadania de los servicios que presta CNEL EP-Unidad Milagro; asi podemos
ver que los mas conocidos son la solicitud de nuevo servicio, cambio de medidor, cambio de tarifas,
cambio de nombre y reconexion del servicio posterior a los cortes. Al referirse los usuarios a la
calificacion de los tramites para la contratacion de un nuevo servicio, el 42% indica que el servicio
prestado es poco satisfactorio, y un 35% asegura que es satisfactorio, s6lo un 2% de los encuestados
afirmo6 encontrar muy satisfactorio la atencion recibida. En cuanto al tramite para cambio de
medidor, el 46% afirmé que el servicio es poco satisfactorio, y un 34% encuentra satisfactorio el
servicio recibido, al igual que en la pregunta anterior, solo un 2% afirma que es muy satisfactorio.



Por otro lado, la calificacion del tramite para cambio de tarifa tiene una percepcion ciudadana de
niveles poco satisfactorio el 36% e insatisfactorio el 33%, un 11% afirmé que es “satisfactorio” y
un minimo 3% expreso “muy satisfactorio”. El tramite para aplicar tarifas de tercera edad es uno
de los que genera mayor rechazo, ya que el 33% manifiesta que el servicio es poco satisfactorio y
el 51% indica que es insatisfactorio; de igual manera, también se presentan altos niveles de
descontento con la aplicacion de tarifas para discapacidad, el 40% y 38% manifiestan que el
servicio es poco satisfactorio e insatisfactorio respectivamente. Para el cambio de nombre la
tendencia se mantiene, el 40% indica que el servicio es poco satisfactorio y el 43% insatisfactorio.
Alahora de hablar de la suspension de servicio, o corte, el 52% manifiesta que es poco satisfactorio
y el 39% insatisfactorio; en la misma linea el tramite de reconexion de servicios también presenta
altos niveles de insatisfaccion, el 59% manifiesta poco satisfactorio y el 35% insatisfactorio. El
nivel de descontento es mas evidente en el tramite de reclamacion por dafios de artefactos
eléctricos, el 29% indica que es poco satisfactorio y el 71% insatisfactorio, nadie indica satisfaccion
en este servicio. Cuando se trata de calificar el tramite para convenios de pago, la mayoria de
encuestados, el 86%, manifiesta que es insatisfactorio.

Adicionalmente, ademas de consultar el nivel de satisfaccion de los servicios recibidos, se consultd
a los usuarios sobre los motivos por los cuales consideran que el servicio fue “poco satisfactorio”
o “insatisfactorio”, siendo la atencién recibida y el tiempo de gestion, con un 42%, las causas mas
fuertes por las cuales no se cumplen las expectativas. Por otro lado, con los resultados expuestos,
el servicio que es considerado como el de mas baja calidad que brinda CNEL es el de “reparacion
de danos de artefactos eléctricos” con un 87,8% de votos, lo cual reafirma el alto nivel de
insatisfaccion de este servicio como se menciona anteriormente, que al igual que el tramite para
convenio de pagos, son los servicios calificados con mayor grado de insatisfaccion.

Como se puede evidenciar en los resultados, en términos generales la percepcion ciudadana sobre
los servicios brindados por CNEL-EP Milagro, es poco favorable, ya que el grado de satisfaccion
en los tramites realizados no supera el 35%, mientras que los niveles de poca satisfaccion e
insatisfaccion son bastante altos llegando hasta un 87,8% en el servicio peor calificado.

Conclusiones

Se puede concluir que la percepcion ciudadana sobre los servicios brindados por CNEL EP Milagro
es poco favorable; pues bien, volviendo al concepto de “percepcion ciudadana”, considerando que
esta percepcion puede llegar a ser subjetiva en algunos casos, ya que muchas veces los tramites
pueden demorarse mas por falta de informacion o conocimiento, podemos ver que este no seria el
caso, ya que, en el analisis de los motivos para alcanzar estos niveles de insatisfaccion, y poder
comprobar la hipdtesis inicial que se planted en este estudio “El bajo nivel de conocimiento de
requisitos y procesos de los servicios comerciales que oferta la Unidad de Negocios Milagro CNEL
EP incide en la percepcion en la calidad de servicio brindado a los usuarios”, se consult6é también
a los usuarios si conocen cuales son los requisitos para los tramites que se van a realizar, indicando
el 69% que si conoce estos requisitos, mientras que un 31% indicé que no los conocia, de esta
manera podemos descartar la hipdtesis planteada, ya que bien puede corresponder esta concepcion
a una vision subjetiva, porque no se puede confirmar en vista de que este no seria el motivo
principal por el cual no se logra un nivel de satisfaccion en el servicio a los usuarios.

Entonces, es notorio que se ha posicionado en el sentir ciudadano la firme idea de que la atencion
en los tramites no es la mas adecuada. Corresponde como gran tarea de la empresa, revisar cuales
son los principales motivos por los cuales los niveles de percepcion ciudadana de los servicios



recibidos muestran un alto grado de insatisfaccion. Es recomendable para CNEL realizar un analisis
interno de las fortalezas y debilidades de la empresa, revisar si la capacidad instalada para brindar
los servicios es adecuada para la atencion de la cantidad de usuarios que tienen; realizar un analisis
de los manuales de procesos y funciones, analizar la posibilidad de una reingenieria para las areas
comerciales y de atencion al usuario.

Otra estrategia a implementar, ya que como se ha visto a lo largo de este analisis, la percepcion cae
en el campo de la subjetividad, es plantear una politica para reposicionar la imagen que actualmente
tiene la empresa, mediante una campafia de fortalecimiento de imagen institucional a través de
medios de comunicacion, redes sociales y web, y realizando campafias directas con los usuarios,
ya que segun datos de esta investigacion, el 54% de los usuarios se enteran de las actividades de la
empresa a través de la web y redes sociales, mientras que un 39% se entera por otros usuarios; el
disefio de una campafia de marketing publicitario podria ser una buena opcioén para ayudar a
mejorar la imagen institucional que actualmente tiene la empresa.

Las conclusiones y resultados de este andlisis pueden facilitar a la CNEL-EP Milagro, una
herramienta que permita realizar propuestas de mejoras, y que de alguna manera se puedan
implementar mecanismos para mejorar el concepto y la percepcion de los servicios brindados; este
y otros estudios similares contribuyen en alguna medida a generar acciones y decisiones que
orienten esfuerzos para mejorar la imagen de CNEL-EP en el imaginario de sus usuarios.
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ANEXOS

Resultados de encuestas de percepcion
. Como calificaria Usted el tramite para nuevo servicio?

Tabla 3

Nivel de satisfaccion respecto a nuevo servicio
22%

35%

Nivel de satisfaccion # Usuarios
muy satisfactorio 8
21%
Satisfactorio 135
poco satisfactorio 161
) ) ) 2% 0%
insatisfactorio 80
muy satisfactorio poco insatisfactorio No opina
No opina 0 satisfactorio satisfactorio

Figura 3. Porcentaje de satisfaccion de usuarios respecto a la
Nota: Informacion proporcionada por los usuarios prestacio'n de nuevo servicio. Fuente: Clientes de CNEL — UN
Milagro. Elaborado por el autor.

Como se puede ver en la Tabla 3 y Figura No. 3, se evidencia que el nivel de satisfaccion de los
usuarios respecto a la prestacion de nuevos servicios es mayoritariamente “poco satisfactorio”, ya
que 161 usuarios, es decir, el 42%, se pronunciaron de esta forma, por otro lado, un 35% manifiesta
que es “satisfactorio”.

. Como calificaria Usted el tramite para cambio de medidor?

Tabla 4

46%
Nivel de satisfaccion respecto a cambio de medidor

Nivel de satisfaccion # Usuarios
muy satisfactorio 9 e
Satisfactorio 129
poco satisfactorio 176
insatisfactorio 44 11%
No opina 26 2% 7%
muy satisfactorio poco insatisfactorio No opina
satisfactorio satisfactorio
Nota: Informacion proporcionada por los usuarios Figura 4. Porcentaje de satisfaccion de usuarios respecto a la

prestacion del servicio de cambio de medidor. Fuente: Clientes
de CNEL-UN Milagro. Elaborado por el autor.

En la Tabla 4 y Figura 4, se puede ver que la mayoria de usuarios encuestados, 176, es decir el
46%, manifiestan que el servicio de cambio de medidor es “poco satisfactorio”.



.Como calificaria Usted el tramite para cambio de tarifa?

Tabla 5
Calificacion de tramite para cambio de tarifa 36%
33%
Nivel de satisfaccion #Usuarios

muy satisfactorio 11

Satisfactorio 42 18%

poco satisfactorio 137 115

insatisfactorio 126

. 3%
No opina 68
muy satisfactorio poco insatisfactorio No opina
satisfactorio satisfactorio

Nota: Informacion proporcionada por los usuarios

Figura 5. Porcentaje de satisfaccion de usuarios respecto a la
prestacion del servicio de cambio de tarifa. Fuente: Clientes de
CNEL-UN Milagro. Elaborado por el autor.

Al referirse al servicio de cambio de tarifa, en la Tabla 5 y Figura 5, la percepcion de los usuarios

se concentra en dos niveles: 137 usuarios manifestaron que el servicio es “poco satisfactorio”
mientras que 126 mencionaron que es “insatisfactorio”, es decir, el 36% y 33% respectivamente.

. Como calificaria Usted el tramite para aplicar tarifa de tercera edad?

Tabla 6
Calificacion de tramite para aplicacion de tarifa de
tercera edad 51%
Nivel de satisfaccion #Usuarios
muy satisfactorio 13 _—
satisfactorio 48
poco satisfactorio 127
insatisfactorio 196 13%
3% 0%
No opina 0 ) ) A . .
muy satisfactorio poco insatisfactorio No opina
satisfactorio satisfactorio

Nota: Informacion proporcionada por los usuarios . . . - .
prop p Figura 6. Porcentaje de satisfaccion de usuarios respecto a la

aplicacion de tarifa de tercera edad. Fuente: Clientes de CNEL-
UN Milagro. Elaborado por el autor.

El tramite para aplicacion de tarifa de tercera edad, en la percepcion de los clientes de acuerdo a la
Tabla 6 y Figura 6, se encuentra en un nivel mayoritariamente “insatisfactorio”, segin lo
manifestado por 196 usuarios, el 51%.



. Como calificaria Usted el tramite para aplicar tarifa de discapacidad?

Tabla 7

Calificacion de tramite para aplicacion de tarifa
de discapacidad

Nivel de Satisfaccion #Usuarios
muy satisfactorio 9
satisfactorio 26
poco satisfactorio 152
insatisfactorio 145
No opina 52

Nota: Informacion proporcionada por los usuarios

40%
38%

14%

29% 7%

muy satisfactorio poco insatisfactorio No opina
satisfactorio satisfactorio

Figura 7. Porcentaje de satisfaccion de usuarios respecto a la
aplicacion de tarifa de discapacidad. Fuente: Clientes de
CNEL-UN Milagro. Elaborado por el autor.

En la Tabla 7 y Figura 7, se aprecia el resultado de la consulta sobre la calificacion del tramite para
tarifa de discapacidad; la percepcion de los usuarios es que el servicio es “poco satisfactorio”,
segun 152 usuarios, es decir el 40% de los encuestados.

. Como calificaria Usted el tramite para cambio de nombre?

Tabla 8

Calificacion de tramite para cambio de nombre

Nivel de satisfaccion #Usuarios
muy satisfactorio 9
satisfactorio 30
poco satisfactorio 155
insatisfactorio 167
No opina 23

Nota: Informacion proporcionada por los usuarios

43%
40%

8%

2% 6%
muy satisfactorio poco insatisfactorio No opina
satisfactorio satisfactorio

Figura 8. Porcentaje de satisfaccion de usuarios respecto al
tramite de cambio de nombre. Fuente: Clientes de CNEL-UN
Milagro. Elaborado por el autor.

La calificacion de los usuarios sobre el tramite para cambio de nombre, estd mayoritariamente en
un nivel de “insatisfactorio”, de acuerdo a lo expresado por 167 usuarios, es decir el 43% de los
encuestados; por otro lado, el nivel “satisfactorio” alcanza un 8%, esto se resume en la Tabla 8 y

Figura 8.



.Como calificaria Usted el tramite para suspension de servicios?

Tabla 9

Calificacion de tramite para suspension de servicios

Nivel de satisfaccion #Usuarios
muy satisfactorio 12
Satisfactorio 15
poco satisfactorio 200
insatisfactorio 150
No opina 7

Nota: Informacion proporcionada por los usuarios

52%

39%

3% 4% 2%
muy satisfactorio poco insatisfactorio No opina
satisfactorio satisfactorio

Figura 9. Porcentaje de satisfaccion de usuarios respecto al
tramite de suspension de servicios. Fuente: Clientes de CNEL-
UN Milagro. Elaborado por el autor.

El porcentaje de satisfaccion de usuarios respecto al tramite de suspension de servicios alcanza su
nivel mas alto en la percepcion de que es “poco satisfactorio”, de acuerdo a lo manifestado por 200
usuarios, el 52%; segun se evidencia en la Tabla 9 y Figura 9.

. Como calificaria Usted el tramite para reconexion de servicios?

Tabla 10

Calificacion de tramite para reconexion de servicios

Nivel de satisfaccion #Usuarios
muy satisfactorio 5
Satisfactorio 18
poco satisfactorio 228
insatisfactorio 133
No opina 0

Nota: Informacion proporcionada por los usuarios

59%
35%
1% 5% 0%
muy satisfactorio poco insatisfactorio No opina
satisfactorio satisfactorio

Figura 10. Porcentaje de satisfaccion de usuarios respecto al
tramite para reconexion de servicios. Fuente: Clientes de
CNEL-UN Milagro. Elaborado por el autor.

En la Tabla 10 y Figura 10 se evidencia que existe un alto nivel de insatisfaccion respecto al tramite
para reconexion del servicio eléctrico; 228 usuarios indican que el tramite es “poco satisfactorio”,
es decir el 59% de los encuestados coinciden en esta afirmacion.



.Como calificaria Usted el tramite de reclamacion por daiio de artefactos eléctricos?

Tabla 11

Calificacion de tramite para reclamacion por dario
de artefactos eléctricos

Nivel de satisfaccion #Usuarios
muy satisfactorio 0
Satisfactorio 0
poco satisfactorio 113
insatisfactorio 271
No opina 0

Nota: Informacion proporcionada por los usuarios

71%

29%

0% 0% 0%

muy satisfactorio insatisfactorio

satisfactorio

poco
satisfactorio

No opina

Figura 11. Porcentaje de satisfaccion de usuarios respecto al
tramite para reclamacion por dafio de artefactos eléctricos.
Fuente: Clientes de CNEL-UN Milagro. Elaborado por el autor.

De acuerdo a la Tabla 11 y Figura 11, la percepcion de los usuarios sobre el trdmite para
reclamacion por dafio de artefactos eléctricos, es en un nivel muy alto “insatisfactorio”, ya que 271
usuarios, es decir el 71% lo afirma. Cabe indicar que segiin se muestra ningin usuario expreso

satisfaccion respecto al servicio.

. Como calificaria Usted el tramite para convenios de pago?

Tabla 12

Calificacion de tramite para convenios de pago

Nivel de satisfaccion #Usuarios
muy satisfactorio 7
Satisfactorio 12
poco satisfactorio 34
insatisfactorio 331
No opina 0

Nota: Informacion proporcionada por los usuarios

86%

2% 3% 9% 0%

muy satisfactorio insatisfactorio

satisfactorio

poco
satisfactorio

No opina

Figura 12. Porcentaje de satisfaccion de usuarios respecto al
tramite para convenios de pago. Fuente: Clientes de CNEL-UN
Milagro. Elaborado por el autor.

El porcentaje de usuarios que tiene una percepcion en nivel “insatisfactorio” respecto al tramite
para convenios de pago, es alto, alcanzando un 86%, de acuerdo a lo que se refleja en la Figura 12,
en detalle, implica que 331 usuarios encuestados lo afirmaron, como se puede ver en la Tabla 12.



Si el tramite realizado no cumpli6 con sus expectativas, y considero una calificacion "poco
satisfactorio" o "insatisfactorio', ;Cual fue el motivo principal?

Tabla 13

Motivos principales mencionados por los usuarios sobre

la insatisfaccion del servicio

Motivos expuestos # Usuarios
Informacion insuficiente 25
Documentos solicitados 38
atencion recibida 160
tiempo de gestion 161
No opina 0

Nota: Informacion proporcionada por los usuarios

42% 42%
7% 10% 0%
Informacion Documentos atencion tiempo de No opina
insuficiente solicitados recibida gestion

Figura 13. Principales motivos de insatisfaccion de servicios,
porcentaje de percepcion de usuarios. Fuente: Clientes de
CNEL-UN Milagro. Elaborado por el autor.

En la Tabla 13 y Figura 13, se muestra que, de acuerdo a la percepcion de los usuarios los
principales motivos de insatisfaccion de los servicios recibidos son “atencidn recibida” y “tiempo
de gestion”, en la misma medida, ya que el 42% de usuarios asi lo afirmaron.

. Cual calificaria Usted como el peor servicio que presta CNEL EP UN Milagro?

CONVENIOS DE PAGO
DARNOS DE ARTEFACTOS ELECTRICOS
RECONEXION DE SERVICIOS
SUSPENCION DE SERVICIOS

CAMBIO DE NOMBRE
DISCAPACIDAD

TERCERA EDAD

CAMBIO DE TARIFA

CAMBIO DE MEDIDOR

1.0%

1.8%

4.4%

2.1%

0.5%

0.8%

1.0%

0.5%

87.8%

Figura 14. Percepcion sobre el peor servicio que presta CNEL EP-
UN Milagro. Fuente: Clientes de CNEL-UN Milagro. Elaborado por

el autor.

En la Figura 14, se evidencia que, de acuerdo a los usuarios encuestados, el servicio percibido
como el “peor servicio” de CNEL es el tramite para reparacion de dafios de artefactos eléctricos,

segun afirman el 87.8% de los encuestados.



.Conoce los requisitos correspondientes para los tramites que va a realizar en CNEL EP
UN Milagro?

m S|
u NO

Figura 15. Porcentaje de usuarios que conocen los requisitos para los
tramites que van a realizar en CNEL EP. Fuente: Clientes de CNEL-UN
Milagro. Elaborado por el autor.

En la figura 15 se muestra que el 69% de los encuestados afirman que si conocen los requisitos
correspondientes para los tramites que realizan en CNEL EP- Unidad Milagro, y un 31% no conoce
los requisitos.

JPor qué medio de comunicacion Usted conoce las noticias sobre las actividades y servicios
que brinda CNEL EP UN Milagro?

54%
39%
0% 6% 2% 0% 0%
prensa radio television redes noticieros otros otros
escrita sociales, digitales usuarios medios

web

Figura 16. Medios de comunicacion por los cuales los usuarios
conocen actividades y servicios de CNEL-EP. Fuente: Clientes de
CNEL-UN Milagro. Elaborado por el autor.

En la Figura 16 se puede ver que, las redes sociales y web, y a través de otros usuarios, son en
mayor medida los medios por los cuales los usuarios conocen noticias sobre las actividades y
servicios de CNEL, segun lo indicado por el 54% y 39% de encuestados respectivamente.



Tabla 14.

Viviendas con servicio eléctrico, Unidad CNEL Milagro

Ndmero de Viviendas con

Provincia Cantén Parroquia servicio eléctrico de empresa
publica
Azuay Cuenca Molleturo 1.522
Bolivar Chillanes San José Del Tambo 882
Bolivar Chillanes Chillanes, Cabecera Cantonal 2.856
Cafiar La Troncal La Troncal, Cabecera Cantonal 10.171
Canfiar Cafiar San Antonio 425
Cafiar Cafiar General Morales (Socarte) 742
Cariar Cariar Ventura 272
Chimborazo  Cumanda Cumandé, Cabecera Cantonal 3.222
Guayas Simén Bolivar Crnel.  Lorenzo De  Garaicoa 2564
(Pedregal)
Guayas Simén Bolivar Simon Bolivar, Cabecera Cantonal 3.693
Guayas Naranjito Naranjito, Cabecera Cantonal 9.468
Guayas Milagro Roberto Astudillo 2.620
Guayas Milagro Milagro, Cabecera Cantonal 36.970
Guayas Milagro Mariscal Sucre 1.375
Guayas Milagro Chobo 1.299
San  Jacinto De .
Guayas Yaguachi Yaguachi Viejo 2.907
Guayas San Jg cinto De Gral. Pedro J. Montero 1.893
Yaguachi
San Jacinto De . .
Guayas Yaguachi Virgen De Fatima 3.211
Guayas San J_acmto De San Jacinto De Yaguachi,Cabecera 6.138
Yaguachi Cantonal
General Antonio  General Antonio Elizalde (Bucay),
Guayas Elizalde (Bucay) Cabecera Cantonal 2.700
Guayas Naranjal Taura 2.115
Guayas Naranjal Jesus Maria 1.505
Guayas Naranjal Naranjal, Cabecera Cantonal 9.515
Guayas Naranjal Santa Rosa De Flandes 1.317
Guayas Naranjal San Carlos 1.539
Alfredo Baquerizo  Alfredo Baquerizo Moreno (Jujan),
Guayas Moreno (Jujan) Cabecera Cantonal 5.840
Coronel marcelino  Coronel Marcelino Mariduefia (San
Guayas mariduefa Carlos), Cabecera Cantonal 2.978
Guayas Samborondon Samborondén, Cabecera Cantonal 12.868
Guayas Durén Eloy Alfaro (Duran), Cabecera 55 567
Cantonal
Guayas El triunfo El Triunfo, Cabecera Cantonal 10.246
. Febres Cordero (Las Juntas) (Cab. En
Los Rios Babahoyo Mata De Cacao) 4.366
TOTAL 202.786

Datos del Censo Nacional de Poblacion y Vivienda 2010
Elaboracion: El Autor



Tabla 15.

Operacionalizacion de variables

Unidad de ) ) ) ) i
.. Variables Dimensiones Indicadores Categorias / Valores
Observacion
Nivel de Muy satisfecho
satisfaccién con el Satisfecho
servicio de cambio Poco satisfecho
de medidor. Insatisfecho
Nivel de Muy satisfecho
satisfaccién con el Satisfecho
servicio de nuevo Poco satisfecho
servicio. Insatisfecho
Nivel de Muy satisfecho
satisfaccién con el Satisfecho
servicio de cambio Poco satisfecho
de tarifa. Insatisfecho
Nivel de Muy satisfecho
satisfaccién con el Satisfecho
servicio de tercera Poco satisfecho
edad. Insatisfecho
Percencion de Nivel de Muy satisfecho
€p satisfaccién con el Satisfecho
. ., servicios L .
Usuarios de Percepcion . servicio de Poco satisfecho
- T comerciales de los 7; . .
servicios. de servicios. . discapacidad. Insatisfecho
usuarios de CNEL- - -
Nivel de Muy satisfecho

EP UN Milagro.

satisfaccién con el
servicio de cambio

Satisfecho
Poco satisfecho

de nombre. Insatisfecho
N'YEI . de Muy satisfecho
satisfaccion con el :
. Satisfecho
Servicio de .
., Poco satisfecho
suspension del .
o Insatisfecho
servicio.
N'\./EI ., de Muy satisfecho
satisfaccién con el :
Satisfecho

servicio de dafos de

Poco satisfecho

artefactos .

o Insatisfecho
eléctricos.
Nivel de Muy satisfecho
satisfaccién con el Satisfecho
Servicio de Poco satisfecho

convenios de pago.

Insatisfecho

Nota: Esta tabla muestra los niveles de medicion de la percepcion ciudadana en relacion a los servicios de CNEL UN

Milagro



Tabla 16.
Formato de encuesta de percepcion de servicios

Encuesta a Usuarios

Fecha: Dd/mm/aaaa | No. De encuesta:

Nombre del
encuestador:

Correo y teléfono
del encuestador

Ubicacién de Sector:  Urbanol| Rural [ Provincia:

servicio del

encuestado Canton: Parroquia:

OBJETIVO: Conocer la percepcion que tienen los usuarios de servicios comerciales
prestados por CNEL Milagro y el nivel de conocimiento de los mismos

(Qué servicios que presta CNEL Milagro conoce Ud.? [l Nuevo servicio

[1 Cambio de medidor

[1 Cambio de tarifa

[1 Tercera edad

[ Discapacidad

[1 Cambio de nombre

[ Suspension de servicios

[1 Reconexion de servicio

[1 Danos de artefactos eléctricos
[ Convenios de pago

1 Otros:

(Como calificaria Ud. el tramite para nuevo servicio? [1 Muy satisfactorio
[ Satisfactorio

[1 Poco satisfactorio
[] Insatisfactorio

(Como calificaria Ud. el trdmite para cambio de medidor? [1 Muy satisfactorio
[] Satisfactorio

[1 Poco satisfactorio
[ Insatisfactorio

(Como calificaria Ud. el trdmite para cambio de tarifa? [1 Muy satisfactorio
| Satisfactorio

| Poco satisfactorio
| Insatisfactorio

(Como calificaria Ud. el tramite para aplicar tarifa de tercera
edad?

| Muy satisfactorio
| Satisfactorio

| Poco satisfactorio
| Insatisfactorio

(Como calificaria Ud. el tramite para aplicar tarifa de | Muy satisfactorio
discapacidad? [ Satisfactorio

[J Poco satisfactorio
[ Insatisfactorio

(Como calificaria Ud. el tramite para cambio de nombre? [} Muy satisfactorio
[ Satisfactorio

[] Poco satisfactorio
[] Insatisfactorio

(Como calificaria Ud. el tramite para suspension de [} Muy satisfactorio
servicios? [ Satisfactorio

[ Poco satisfactorio
[ Insatisfactorio




(Como calificaria Ud. el tramite para reconexion de
servicios?

[} Muy satisfactorio
[1 Satisfactorio

[1 Poco satisfactorio
| Insatisfactorio

(Como calificaria Ud. el tramite de reclamacion por dafio de
artefactos eléctricos?

| Muy satisfactorio
| Satisfactorio

| Poco satisfactorio
| Insatisfactorio

(Como calificaria Ud. el tramite para Convenios de pago?

| Muy satisfactorio
| Satisfactorio

| Poco satisfactorio
[1 Insatisfactorio

(Si el tramite realizado no cumplié con sus expectativas, y
consider6 una calificacion “Poco satisfactorio” o
“Insatisfactorio”, ;cual fue el motivo principal?

[1 Informacion insuficiente
[] Documentos solicitados
[1 Atencion recibida

[ Tiempo de gestion

1 Otros

(Cual calificaria Ud. Como el peor servicio que presta CNEL
EP UN Milagro?

1 Nuevo servicio

[1 Cambio de medidor

[1 Cambio de tarifa

[1 Tercera edad

[ Discapacidad

[1 Cambio de nombre

[} Suspension de servicios

[1 Reconexion de servicios

[1 Danos de artefactos eléctricos
[ Convenios de pago

[J Otros:
(Conoce los requisitos correspondientes para los tramites [1Si [1No [ No contesta
que se realizan en CNEL EP UN Milagro?
(Sabe Ud. como realizar cada uno de los tramites en CNEL [ Todos [ La mayoria
EP UN Milagro? [ Algunos " Ninguno

[1 No contesta

¢, Por qué medio de comunicacion Usted conoce noticias
sobre las actividades y servicios que brinda CNEL- EP UN
Milagro?

[ Prensa escrita

[1 Radio

1 Television

[ Redes sociales, web
[ Noticieros digitales
[1 Otros usuarios

[1 Otros medios:

(Qué sugerencias daria Ud. para mejorar la prestacion de servicios en CNEL- EP UN Milagro?




