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RESUMEN
Nuestra presente investigaci&oacute;n de tesis la misma que se refiere al: An&aacute;lisis, Dise&ntilde;o
e Implementaci&oacute;n del Proceso de evaluaci&oacute;n del Cliente Externo, para el
Mejoramiento de Niveles de calidad y atenci&oacute;n personalizada en la Agencia Daule
de la Unidad de Negocios Guayas-Los R&iacute;os de la Empresa P&uacute;blica Estrat&eacute;gica
Corporaci&oacute;n Nacional de Electricidad CNEL. E.P http://www.cnel.gob.ec/, anuncia
un estoicismo correlacionado a la automatizaci&oacute;n de los procesos por medio de un
poderoso instrumento conocido como Business Process Management o Gesti&oacute;n de
Procesos por Negocios(BPM), mediante la cual dentro de la misma herramienta
causa como sustancia opulenta a nuestro proceso desarrollado, y que lleva por
nombre: “T&eacute;cnica de Valoraci&oacute;n para la Satisfacci&oacute;n del Cliente Externo”,
considerando que los indicadores confinados en los mismos nos sirvan para mejores
tomas de decisiones futuras. La empresa se enfoca en proporcionar el Servicio de
Atenci&oacute;n al Cliente, inmerso en un mercado Monopolista, y los resultados son: que
el cliente externo se encuentre parcial o totalmente satisfecho por el servicio que la
empresa le brinda. Los componentes internos de &eacute;xito en nuestro proyecto de tesis,
recae en mejorar la Capacitaci&oacute;n del Personal, tanto en los procesos como en la
atenci&oacute;n al Cliente, mediante el mismo, se difunde al cliente externo todas las
herramientas existentes para su beneficio. Dar &eacute;nfasis en la disminuci&oacute;n en los
tiempos de resoluci&oacute;n de reclamos, es tambi&eacute;n considerado otro componente
interno a destacar en nuestro proyecto de tesis. Para considerar componentes
externos dentro de la misma, la empresa necesitar&iacute;a de m&aacute;s recursos y personal
capacitado para realizar los respectivos cambios. La Empresa P&uacute;blica Estrat&eacute;gica
Corporaci&oacute;n Nacional de Electricidad CNEL. E.P http://www.cnel.gob.ec/, se
destaca en ser caracterizado por residir como un cooperador de constante e
insistente mejora en la calidad de su servicio como distribuidor de energ&iacute;a el&eacute;ctrica,
adem&aacute;s, se empe&ntilde;a en el progreso de sus clientes internos mejorando los niveles
de Gesti&oacute;n, y en sus clientes externos brind&aacute;ndoles un servicio de satisfacci&oacute;n.
XII
ABSTRACT
Our present research thesis that it refers to: Analysis, Design and Implementation of
the External Evaluation Process Customer Improvement Levels quality and
customized attention in Daule Agency Business Unit Guayas-Los Rios of Public
Enterprise Strategic National Electricity Corporation CNEL. EP announces a
correlated to the automation of processes stoicism by a powerful instrument known
as Business Process Management and Process Management for Business (BPM).
Whereby into the same cause tool as opulent substance to our process developed,
and which is called: &quot;Technical Assessment for External Customer Satisfaction&quot;,
whereas the confined to the same indicators help us to better future decision making.
Company focuses on providing Customer Service, immersed in a Monopolistic
market, and the results are that the external customer is partially or fully pleased with
the service that the company provides.
Internal factors of success in our thesis proposal rests with to improve the Staff
Training in both processes and customer care, by the same, the external customer
is disseminated all existing tools for your benefit.
Emphasize on reducing the time resolution of claims, is also considered another
internal factor to stand out in our thesis project.
In order to consider external factors within it, the company would need additional
resources and knowledgeable staff to perform the respective changes.
Public Enterprise Strategic National Electricity Corporation CNEL. EP, stands out to
be characterized reside as a cooperator constant and persistent improved quality of
their service as a distributor of electricity in addition, insists on the progress of their
internal customers by improving levels of management, and customers providing
external service satisfaction.
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INTRODUCCI&Oacute;N
La presente investigaci&oacute;n se refiere al tema de “an&aacute;lisis, dise&ntilde;o e implementaci&oacute;n
del proceso de evaluaci&oacute;n del cliente externo, para el mejoramiento de niveles de
calidad y atenci&oacute;n personalizada en la agencia Daule de la unidad de negocios
Guayas-Los R&iacute;os de la Empresa P&uacute;blica Estrat&eacute;gica Corporaci&oacute;n Nacional de
Electricidad CNEL. E.P.” http://www.cnel.gob.ec/
Cuya principal problem&aacute;tica est&aacute; reflejada en las encuestas estad&iacute;sticas debido a
un bajo nivel de rendimiento en cuanto a la calidad del servicio prestado al cliente
externo por la organizaci&oacute;n antes mencionada, y mediante el cual hemos elegido
como tema de investigaci&oacute;n.
La condici&oacute;n del presente problema conlleva varios factores mediante los cuales
minuciosamente se estudiar&aacute;n para llevar a cabo soluciones oportunas y efectivas.
Dependiendo de cada empresa, los niveles de calidad llegan a variar, para aquellas
empresas que han estudiado al cliente, conocen sus requerimientos inmediatos,
evitan retrasos, a menudo entrenan a su personal, tratan al m&aacute;ximo de mantenerse
al d&iacute;a con la tecnolog&iacute;a, est&aacute;n en constante mejora en sus comunicaciones
laborales, realizan sus tareas espec&iacute;ficas de acuerdo a su perfil profesional y al
talento adquirido, y para el personal solo existe un objetivo: satisfacer al cliente
siempre.
Cada empresa se centra en diferentes objetivos, pero una empresa dedicada a
ofrecer servicios a sus clientes posee un mayor equilibrio de la calidad en los
mismos, no descuida la imagen que sus clientes tienen de ellos.
Para empezar &eacute;sta problem&aacute;tica es necesario mencionar sus causas, una de ellas
es la falta de entrenamiento al personal, se entiende por falta de entrenamiento al
personal al motivo de inmejorables habilidades en el trabajo y a su vez al decadente
rendimiento global de la organizaci&oacute;n y que como tal llegar&iacute;a a ser insatisfacci&oacute;n
general laboral.
Tanto sus empleadores como el personal comparten las ventajas de la formaci&oacute;n y
oportunidad educativa con esto se contribuye al desarrollo profesional del mismo y
de su personal.
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La investigaci&oacute;n de &eacute;sta problem&aacute;tica empresarial se efectu&oacute; por el inter&eacute;s o la
disposici&oacute;n de conocer el grado de insatisfacci&oacute;n que tienen los clientes por el
servicio de electricidad que ofrece la Empresa P&uacute;blica Estrat&eacute;gica Corporaci&oacute;n
Nacional de Electricidad CNEL. E.P. en la Agencia Daule de la Unidad de Negocio
Guayas-Los R&iacute;os. http://www.cnel.gob.ec/
Esto nos permiti&oacute; identificar que realmente la empresa est&aacute; haciendo mal, la
automatizaci&oacute;n y efectividad de sus procesos, la falta de comunicaci&oacute;n con el cliente
y el entorno organizacional, suspensi&oacute;n de requerimientos, y c&oacute;mo el cliente recepta
todos aquellos d&eacute;ficits asistenciales.
Podemos establecer la mejora con el servicio al cliente, entrenando mejor al
personal, adapt&aacute;ndose a una cultura de cambio organizacional, a tener l&iacute;deres que
se comprometan con sus equipos de trabajo consiguiendo mediante esto las
mejoras en las habilidades de empleo.
Las empresas que ofrecen a su personal entrenamiento, son aquellas vistas con un
alto desarrollo de aptitudes logrando con ello una excelente reputaci&oacute;n empresarial.
El tipo de investigaci&oacute;n para nuestro presente tema se realiz&oacute; con una serie de
entrevistas a los clientes de nuestra agencia, en dicha conversaci&oacute;n con nuestros
clientes,
los
mismos
tuvieron
respuestas
similares
considerando
como
desagradable el tiempo de espera para el momento de su atenci&oacute;n.
La tesis est&aacute; basada en el m&eacute;todo cient&iacute;fico, es decir realizada mediante una
completa investigaci&oacute;n preliminar, para una poblaci&oacute;n finita, &eacute;ste tipo de muestra
fue la que empleamos en la investigaci&oacute;n de nuestro tema de estudio.
En la investigaci&oacute;n de campo uno de los obst&aacute;culos de la entrevista fue el temor que
tuvieron los clientes con el investigador, pero as&iacute; mismo en ciertos clientes podemos
considerar la habilidad en el momento de hacerles las preguntas.
Lo m&aacute;s considerable es que los clientes colocan la confianza para la mejor&iacute;a del
servicio en nuestra agencia.
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ANTECEDENTES
D&eacute;cadas atr&aacute;s las organizaciones solo velaban por sus intereses, olvid&aacute;ndose as&iacute;
de lo m&aacute;s destacado que la ayuda a crecer, “el cliente”, durante las dos &uacute;ltimas
d&eacute;cadas los clientes se han convertido en la fuente principal de crecimiento en una
organizaci&oacute;n, de la misma forma la direcci&oacute;n de la empresa, ha tomado gran fuerza
como ejemplo de ventaja competitiva.
No olvidemos que estamos inmersos a un mundo que cambia con el pasar de los
segundos, y que cada idea es mejor, es superada, es planificada y es ejecutada.
Si inspeccionamos que puntos revelan debilidad en una empresa, no solo ser&iacute;an
defectos sencillos, puesto que la inspecci&oacute;n se centra en el aspecto estad&iacute;stico,
dependiendo de lo que deseamos estudiar, el aspecto estad&iacute;stico nos da un valor
probabil&iacute;stico de mejoras o debilidades qu&eacute; podr&iacute;a tener la empresa, en el caso de
una empresa de servicios como la nuestra, el factor humano: el cliente interno, el
cliente externo, la direcci&oacute;n, los proveedores, los accionistas, enmarcan la
responsabilidad de crecimiento de la organizaci&oacute;n mediante el control y la
supervisi&oacute;n de los factores antes mencionados.
Si los clientes internos de una organizaci&oacute;n se sienten motivados, realizar&aacute;n mejor
su trabajo, as&iacute; mismo los clientes externos son aquellos que llevan el mayor inter&eacute;s,
ya que se fomenta todos los d&iacute;as como la base de la organizaci&oacute;n.
Gracias a un &oacute;rgano regulador internacional para la estandarizaci&oacute;n las normas (ISO
9000:2000), permite que la empresa siga reglas, normas o limitantes las cuales
deben cumplir sin hacer excepciones.
La metodolog&iacute;a de los procesos dentro de una empresa, deben ser estudios l&oacute;gicos
fundamentales por los cuales podamos expresar muchas de las interrogantes que
la empresa se pregunta presentando con ello debilidades a la hora de tratar con el
cliente externo y el cliente interno de la organizaci&oacute;n.
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El sentido que se desea mejorar, es que el cliente interno y externo goce de
excelentes condiciones que la organizaci&oacute;n le pueda ofrecer.
Como se dijo en un inicio no siempre se le ha prestado atenci&oacute;n al cliente, en a&ntilde;os
atr&aacute;s a la organizaci&oacute;n no le importaba si le ofrec&iacute;a condiciones limpias y
acondicionadas, con espacios de espera, solo velaba por sus intereses, pero
vivimos en medio de una gran competencia global, por el que todos deseamos ser
mejores que los otros, as&iacute; mismo act&uacute;a la empresa.
Otro de los puntos muy fundamentales dentro de nuestro estudio es que se ha
notado que a medida que han pasado los a&ntilde;os es la decepci&oacute;n que llevan los
clientes a causa de la descortes&iacute;a de las organizaciones.
Muchas empresas han manejado el tiempo sin un sentido simb&oacute;lico, si bien
sabemos, el tiempo para nuestros d&iacute;as dependen de varias actividades, de
apresurar trabajos, el hecho de tener una idea es dependiente del tiempo, por algo
se dice que las buenas ideas son las que se generan en el menor tiempo posible.
&iquest;Cu&aacute;ntos de nosotros, poni&eacute;ndonos en el plan de usuarios hemos sufrido frente a
un mostrador, a la espera de que alguien nos atienda? Todos, siendo de la clase
social y raza que seamos, todos pero absolutamente todos, en alguna vez de
nuestras vidas lo hemos padecido, y a nadie le gusta aquello, a nadie le gusta
esperar, que lo hagan esperar, o que no lo tomen en cuenta.
Porque la empresa al querer evaluarse realiza entre sus preguntas, &iquest;Por qu&eacute; el
cliente prefiere aquella empresa? &iquest;Por qu&eacute; nuestros clientes han disminuido? Y por
qu&eacute; la empresa no se pregunta, &iquest;Qu&eacute; estamos haciendo para mejorar, para darles
mayor atenci&oacute;n, mayor inter&eacute;s, tenemos el personal muy capacitado para la
atenci&oacute;n al cliente?
Una de las debilidades de la Empresa P&uacute;blica Estrat&eacute;gica Corporaci&oacute;n Nacional de
Electricidad, es el limitante que tienen varios de los procesos internos manejados
por quienes conforman la organizaci&oacute;n, podr&iacute;amos llamar a esto, el problema m&aacute;s
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grave al que se hace cargo la empresa, el problema de que los procesos se
congestionan, podr&iacute;an ser por falta de alg&uacute;n(os) recursos como por ejemplo: el
proceso de estudio al que en estos momentos nos encontramos inmersos, el
problema de la demora para la soluci&oacute;n de los problemas de los usuarios, es que se
est&aacute;n implementando nuevas herramientas, nuevas plataformas y nueva tecnolog&iacute;a
de punta, alrededor de un a&ntilde;o se han estado implementando, esto tambi&eacute;n ha
pasado en otras unidades de negocios, y el problema se basa en que la empresa
tiene dos sistemas comerciales: SICO(trabaja con el Servidor de Base de Datos
desarrollado por IBM) Y SIEEQ(trabaja con el Servidor de Base de Datos
desarrollado por Oracle Corporation) y unificarlo se torna una gran complicaci&oacute;n.
Gracias al Sistema de Atenci&oacute;n a Reclamos (SAR) implementando en noviembre
del 2013, se hace un seguimiento a las solicitudes que hacen los clientes, y cuya
petici&oacute;n pasa por varias etapas, estructurando la informaci&oacute;n en: cliente-formatocaso, permitiendo saber en tiempo real, datos estad&iacute;sticos, la optimizaci&oacute;n de las
operaciones en las &aacute;reas requeridas.
El objetivo de un Sistema de Atenci&oacute;n a Reclamos se centra en facilitar las
operaciones en las &aacute;reas de servicio y atenci&oacute;n al cliente. El presente estudio se
basa en evitar el embotellamiento, estancamiento y aglomeraci&oacute;n de los procesos
que no han sido satisfechos y de los cuales causan molestias.
De tal modo, que nuestro estudio, hace eco a perfeccionar y saber utilizar de una
mejor manera las herramientas implementadas en la Empresa, para satisfacci&oacute;n del
cliente externo y de la organizaci&oacute;n.
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TEMA:
“AN&Aacute;LISIS, DISE&Ntilde;O E IMPLEMENTACI&Oacute;N DEL PROCESO DE
EVALUACI&Oacute;N DEL CLIENTE EXTERNO, PARA EL
MEJORAMIENTO DE NIVELES DE CALIDAD Y ATENCI&Oacute;N
PERSONALIZADA EN LA AGENCIA DAULE DE LA UNIDAD DE
NEGOCIOS GUAYAS-LOS R&Iacute;OS DE LA EMPRESA P&Uacute;BLICA
ESTRAT&Eacute;GICA CORPORACI&Oacute;N NACIONAL DE ELECTRICIDAD
CNEL. E.P.”
EL PROBLEMA DE INVESTIGACI&Oacute;N
DIFICULTAD EN LA MEJORA DE LOS NIVELES DE CALIDAD Y ATENCI&Oacute;N
PERSONALIZADA PARA EL CLIENTE EXTERNO DE LA EMPRESA P&Uacute;BLICA
ESTRAT&Eacute;GICA CORPORACI&Oacute;N NACIONAL DE ELECTRICIDAD CNEL. E.P. DE
LA AGENCIA DAULE DE LA UNIDAD DE NEGOCIO GUAYAS-LOS R&Iacute;OS.
DIAGN&Oacute;STICO DE LA INVESTIGACI&Oacute;N DEL PROBLEMA
Una de las maneras m&aacute;s sobresalientes que a trav&eacute;s del tiempo se ha venido
estudiando durante muchos a&ntilde;os atr&aacute;s para todo &aacute;mbito laboral-empresarial, ha
sido el diagn&oacute;stico del o los problema(s) que afecta(n) a la empresa.
El diagn&oacute;stico es parte del estudio exhaustivo del problema que afecta a una
organizaci&oacute;n, debe ser tan minucioso, de tal modo que el sentido l&oacute;gico deber&aacute; dar
valor e inter&eacute;s a cada uno de los fundamentos no valorados y propiamente dicho no
interesados, y que a su vez forman parte de llamado gran problema que la empresa
debe resolver.
La empresa, sin un mensaje de compromiso no puede llegar al
cliente.
La empresa debe llegar con un mensaje confiable, sumamente relevante para
transmitir a sus clientes, el sentido del compromiso.
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Para que esto se logre el mensaje debe ser lo m&aacute;s seguro y sincero posible, para
nuevamente lograr s&oacute;lidas bases de confianza.
Despu&eacute;s de la serie de an&aacute;lisis y ex&aacute;menes a los que la empresa ha sido expuesto,
se llega a la conclusi&oacute;n de que el problema del bajo rendimiento en los niveles de
calidad de la empresa a causa de la escasez o mal uso de los procesos pertinentes
ha conllevado parte de culpa, la direcci&oacute;n, por no saber liderar, no buscando otros
factores para que la empresa no decline su comportamiento.
No hay que olvidar que la direcci&oacute;n debe tener con sutileza y rugosidad las riendas
de la misma, cambiando as&iacute; la orientaci&oacute;n y el sentido a donde y a quienes quiere
llegar.
Si existe la falta de liderazgo por parte de la direcci&oacute;n, &eacute;sta no tiene un
encaminamiento estable y seguro, y normalmente esto empeorar&iacute;a la situaci&oacute;n ya
que normalmente y a lo que est&aacute;n acostumbrados es a echarse la culpa los unos a
los otros, sin conseguir soluci&oacute;n, y generando m&aacute;s problemas de los que la empresa
ya no necesita.
No olvidemos que la empresa no se hizo sola, la empresa tiene sus directrices, y su
equipo de trabajo, entonces podemos decir que el l&iacute;der moderno no toma decisiones
de manera apresurada, el l&iacute;der moderno junto a su equipo estudian las decisiones
futuras, haciendo un viaje constatando predicciones, estudiando el antes y el
despu&eacute;s de las situaciones planteadas.
El l&iacute;der de hoy se apoya junto a su equipo de trabajo para desarrollar nuevas
estrategias de mejoras, aquel y su refuerzo organizacional, vela por las ideas y
opiniones de la empresa.
El diagn&oacute;stico que hace la empresa, es por decirlo en cuatro palabras; “posibles
soluciones por resolver”; esto no es m&aacute;s que para mantener en alerta a la
organizaci&oacute;n, la direcci&oacute;n y al equipo de trabajo, de lo que no est&aacute; haciendo bien, y
el porqu&eacute; de esas disfuncionalidades en la misma.
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La protecci&oacute;n en una empresa es como la representaci&oacute;n de las luces del sem&aacute;foro.
Para la organizaci&oacute;n, la luz amarilla es la se&ntilde;al neutra (me detengo para saber si
escojo verde o rojo), la luz verde, continuar (seguimos haciendo las mismas
situaciones err&oacute;neas) y la luz roja, detenerse (el no permitir el aumento de m&aacute;s
inconvenientes).
Junto al trabajo de encuesta realizado, tenemos una mejor percepci&oacute;n de todo lo
que se debe mejorar en interior y exterior de la organizaci&oacute;n, para obtener altos
resultados y la credulidad de nuestros clientes.
Las peque&ntilde;as quejas que la empresa recibe de sus clientes, son como peque&ntilde;as
se&ntilde;ales en un cuerpo a punto de enfermar, si al pasar los d&iacute;as siguen
conduci&eacute;ndose como desapercibidas, en muy poco tiempo ya no ser&aacute;n peque&ntilde;os
signos de errores, se convertir&aacute;n en enormes confusiones, y la gravedad de las
fallas a llegar al tope podr&iacute;a costarle la declinaci&oacute;n de sus funciones a la empresa.
La vigente investigaci&oacute;n nos permite tener una mejor visi&oacute;n de las fallas de la
organizaci&oacute;n, de &eacute;sta manera ayudamos al personal a que se adecue en su habitad
de trabajo y a los procesos ser comprendidos, manejados y agilitados por dicho
talento.
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PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
En la actualidad, la Gesti&oacute;n por Procesos o Business Process Management (BPM)
est&aacute; siendo ampliamente utilizada por muchas organizaciones que utilizan
referenciales de Gesti&oacute;n de Calidad y/o Calidad Total.
Un (BPM) es una clave para las organizaciones, porque m&aacute;s de all&aacute; de todo es una
herramienta completa, que sirve para agilizar todos los movimientos que realiza la
empresa, sean estos peque&ntilde;os o extensos, &eacute;sta clave es una mejora continua para
todos los procesos que d&iacute;a a d&iacute;a la empresa deber&aacute; llevar a cabo, tanto para sus
funciones internas, c&oacute;mo para sus funciones externas.
Es necesario tomar en cuenta, que dentro de una organizaci&oacute;n, todos los
movimientos traducidos a procesos son no muy f&aacute;ciles de resolver al instante, ya
sea esto por muchos factores, que delimitan su realizaci&oacute;n.
9
El ser humano se ha visto inmerso desde su creaci&oacute;n a varios cambios en su habita,
del mismo modo son las empresas, no todo el tiempo, se pueden realizar los mismos
procesos como se lo realizaba en un principio.
Cada una de estas partes son importantes dentro de la organizaci&oacute;n, necesitando
consigo de constante actualizaci&oacute;n para de &eacute;ste modo abarcar mejores
oportunidades.
A la vez estas oportunidades se ver&aacute;n reflejadas con el crecimiento de la propia
organizaci&oacute;n y de quienes la conforman.
Es muy importante tomar en cuenta todo lo que aqueja al cliente, y mediante la
Gesti&oacute;n por procesos, podemos saber la insatisfacci&oacute;n del cliente, ya sea &eacute;sta por
el retraso de varios procesos dentro de la organizaci&oacute;n, como tambi&eacute;n de los
agentes que nos suministran los productos o servicios que requerimos de la
organizaci&oacute;n.
Para mejorar todos los procesos de la organizaci&oacute;n es necesario hacer un esquema
de planificaci&oacute;n, depuraci&oacute;n, y control a estos procesos, de tal manera aumentar&aacute;
el rendimiento y la capacidad que tiene la empresa.
Con esto podremos decir que la calidad que es percibida por los clientes, se muestra
un tanto condicionada por el mismo, de tal manera aquel debe estudiar el
comportamiento de la organizaci&oacute;n, en &eacute;ste caso mediante las mejor&iacute;as de
reconexiones, lectura de medidor, facturaci&oacute;n, el trato al cliente por parte de los
agentes que nos ofrecen el servicio, y la correcci&oacute;n de fallos de todos los antes
mencionados.
La organizaci&oacute;n es un todo que nace de una idea, y su crecimiento es gracias al
cliente, en una empresa fidelizar al cliente consiste no solo mostrarle lo que a la
empresa le podr&iacute;a convenir, sino lo que el cliente requiera, de tal manera los clientes
no forman un conjunto de igualdad, al referirse al cliente, la Gesti&oacute;n por procesos
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incorpora al cliente en un sentido amplio como podr&iacute;an ser: consumidores,
intermediarios, afectados o la sociedad en general.
Es muy dif&iacute;cil pensar, en el hoy que vivimos, ya que es un mundo completamente
conflictivo en el sentido de las ideas, y de los objetivos a alcanzar, de los cuales no
son todos f&aacute;ciles de considerarlos metas, por ello habituarse a un entorno de
cambios, significa m&aacute;s que un reto.
As&iacute; como el mundo evoluciona, los Sistemas de Gesti&oacute;n de la Calidad llevan la
misma parte, uno de los puntos a considerar es su r&aacute;pida adecuaci&oacute;n y las
condiciones muy inestables del mercado.
Cada organizaci&oacute;n tiene la obligaci&oacute;n de reconocer a que mercado quiere llegar y
cu&aacute;les son las grandes expectativas de los clientes o que en un futuro les gustar&iacute;a
tener, pero es necesario tomar en consideraci&oacute;n los cimientos m&aacute;s importantes
dentro de una organizaci&oacute;n correlacionada a la gerencia moderna.
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Tomando &eacute;l extracto de definici&oacute;n objetiva y universal de “Calidad”, Phill Crosby
defini&oacute; a la calidad en tres palabras, “cumplir con los requerimientos”, s&iacute; los Sistemas
de Gesti&oacute;n de la calidad no cumplieran con los requerimientos, la raz&oacute;n de ser de
una empresa no tendr&iacute;a sentido, porque de esta manera se sabe qu&eacute; el proyecto
cumple con sus funciones y caracter&iacute;sticas.
La globalizaci&oacute;n junto a la automatizaci&oacute;n de los procesos es igual a la Gesti&oacute;n
tecnol&oacute;gica, si ello no ser&iacute;a posible ninguna mejora y agilizaci&oacute;n de los procesos.
El talento humano, o la Gesti&oacute;n del Recurso humano, solidifica la estabilidad de la
organizaci&oacute;n, estimular al personal, es una de las grandes cualidades que la
organizaci&oacute;n siempre deber&iacute;a optar, de tal manera, que un personal muy bien
capacitado es un personal &aacute;gil y con conocimientos de los procesos con los que
act&uacute;a la organizaci&oacute;n.
El Enfoque Basado en Procesos consiste en la Identificaci&oacute;n y Gesti&oacute;n Sistem&aacute;tica
de los procesos desarrollados en la organizaci&oacute;n y en particular las interacciones
entre tales procesos (ISO 9000:2000).
La norma (ISO 9000:2000), es un conjunto de normas creadas para establecer un
completo sondeo de los sistemas de calidad y gesti&oacute;n de la calidad, &eacute;stas fueron
establecidas por la Organizaci&oacute;n Internacional de Estandarizaci&oacute;n, con el fin de
aplicar en cualquier tipo de organizaci&oacute;n o actividad que se oriente a la producci&oacute;n
de bienes o servicios.
Las normas (ISO 9000:2000) son un conjunto de particularidades que posee una
organizaci&oacute;n a cuyo proceso se le otorga la capacidad de propagar productos o
servicios que satisfagan las necesidades y perspectivas de sus clientes al menor
costo posible.
Estas normas no aseguran que se otorgue un producto o servicio de calidad sino
que la organizaci&oacute;n adquiere un sistema que satisface los requisitos del est&aacute;ndar.
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Las normas (ISO 9000:2000) describen c&oacute;mo las organizaciones realizan sus
funciones y no inmediatamente al rendimiento de sus funciones, tambi&eacute;n a ordenar
qu&eacute; exigencias se deben ejecutar dentro de una organizaci&oacute;n pero no c&oacute;mo deben
ejecutarse.
Las normas (ISO 9000:2000) sirven para exponer que nuestro sistema cometido es
eficaz y seguro, tambi&eacute;n que es una extraordinaria referencia para todos nuestros
clientes, sobre todo para todos aquellos potenciales, adem&aacute;s ofrece a la
administraci&oacute;n la seguridad de que la organizaci&oacute;n tiene a su mando la manera de
realizar sus actividades.
Para una organizaci&oacute;n, las normas (ISO 9000:2000) son y deber&aacute;n ser siempre la
gu&iacute;a para el mejor encaminamiento de la empresa, d&aacute;ndole la importancia posible y
conociendo los reglamentos y normas que &eacute;sta deber&iacute;a seguir.
&iquest;Por qu&eacute; es necesario cumplir con las normas (ISO 9000:2000)?
Primeramente porque se nos establecen l&iacute;mites, evitando el caos en nuestra
organizaci&oacute;n, estos desordenes se ver&iacute;an reflejados si dejamos de cumplir las reglas
que nos son impuestas por organismos que han hecho a lo largo de la historia
estudios para mejorar en un todo por el todo. Ante todo debemos ser conscientes
de que no es saludable de que una organizaci&oacute;n est&eacute; siempre inmersa a violar los
l&iacute;mites de las normas impuestas, ya que debe tomar en cuenta el da&ntilde;o que ella
mismo se hace.
&iquest;Por qu&eacute; la importancia a las normas (ISO 9000:2000)?
La importancia se rige en un punto entre lo que est&aacute; permitido y no, evita el
descontrol, hay mucho contacto con la armon&iacute;a y lo primordial el aprender a vivir
con la sociedad organizacional.
Para una organizaci&oacute;n: &iquest;Cu&aacute;l es el valor agregado de cumplir las normas (ISO
9000:2000)?
Es de que si existen reglas para la regulaci&oacute;n, control y supervisi&oacute;n de las
organizaciones, ninguna se vea excepta de cumplirlas.
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Las normas (ISO 9000:2000) establecen 8 reglamentos o principios de la calidad,
orientaciones para el desarrollo, enfoque al consumidor, mejora continua y
preparaci&oacute;n.
Entre los 8 reglamentos o principios b&aacute;sicos de la gesti&oacute;n de la calidad en las
normas (ISO 9000:2000) son:
1. Enfoque al cliente o el de orientar al usuario.
2. Liderazgo o la habilidad gerencial.
3. El Compromiso del personal.
4. El Enfoque a procesos u orientaci&oacute;n basada en el desarrollo.
5. El Enfoque a la gesti&oacute;n u orientaci&oacute;n de los sistemas para la direcci&oacute;n.
6. Mejora continua.
7. Toma de decisiones basada en hechos.
8. Las Relaciones mutuamente beneficiosas con los proveedores.
14
1. Enfoque al cliente o el de orientar al usuario.
Dentro del Enfoque al cliente, &eacute;ste debe saber de qu&eacute; el mismo es el alma de una
organizaci&oacute;n, por ello satisfacer sus expectativas es m&aacute;s que fundamental, con ello
debe considerarse el exceder de lo que la organizaci&oacute;n brinda al cliente.
2. Liderazgo o la habilidad gerencial.
El liderazgo va de la mano con los objetivos de la organizaci&oacute;n, de tal manera, un
l&iacute;der, preserva la habilidad gerencial, para que todos los que conforman la
organizaci&oacute;n trabajen por lo que desean alcanzar, el l&iacute;der correlaciona a todos
quienes conforman la organizaci&oacute;n, sea &eacute;stos los niveles jer&aacute;rquicos que se
encuentren.
3. El compromiso del personal.
El compromiso del personal, cabe destacar que las habilidades de cada uno de ellos,
posibilita el curso de alcanzar con m&aacute;s seguridad todas las metas de la organizaci&oacute;n.
4. El enfoque a procesos u orientaci&oacute;n basada en el desarrollo.
El enfoque a procesos se ver&iacute;a sencillo si su desarrollo no tuviera delimitantes, en
&eacute;ste caso el de todos aquellos factores que hacen posible la perspectiva a lograr.
5. El enfoque a la gesti&oacute;n u orientaci&oacute;n de los sistemas para la direcci&oacute;n.
El enfoque a la gesti&oacute;n, es la &oacute;ptica de interpretar, identificar y ejecutar los procesos
correspondientes a la organizaci&oacute;n.
6. Mejora continua.
En la mejora continua nos referimos al entero cumplimiento que tiene la
organizaci&oacute;n.
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7. Toma de decisiones basada en hechos.
En la toma de decisiones basadas en los hechos, todo mediante el estudio de los
datos y la informaci&oacute;n correspondiente.
8. Las relaciones mutuamente beneficiosas con los proveedores.
Las relaciones mutuamente beneficiosas con los proveedores aumenta el
desplazamiento de los dos con respecto a establecer intereses propios.
La Gesti&oacute;n por Procesos se basa en la modelizaci&oacute;n de los sistemas c&oacute;mo un
conjunto de procesos interrelacionados mediante v&iacute;nculos causa-efecto. El v&iacute;nculo
causa-efecto, conocido tambi&eacute;n como diagrama de causa-efecto, desarrollado en el
a&ntilde;o de 1943, por el licenciado en qu&iacute;mica japon&eacute;s Dr. Kaoru Ishikawa experto en
direcci&oacute;n de empresas y gesti&oacute;n de la calidad, es considerado el padre de los
estudios investigativos de las causas de los problemas de los procesos industriales.
&Eacute;ste gran experto revolucion&oacute; los estudios para mejorar el Liderazgo empresarial
ayudando con sus an&aacute;lisis desde ese tiempo a todas las peque&ntilde;as y grandes
organizaciones, una organizaci&oacute;n antes de poner en marcha las ideas, debe tomar
en cuenta, todo los aspectos que podr&iacute;an incurrir en la detenci&oacute;n de los objetivos al
alcanzar, mediante un an&aacute;lisis fenomenal como el diagrama de causa-efecto
podremos saber la debilidad que tiene la empresa al enfrentarse con problemas que
necesitan de mucha atenci&oacute;n y an&aacute;lisis.
Este diagrama es la representaci&oacute;n gr&aacute;fica del problema de la empresa (efecto), y
sus posibles causas que lo ocasiona.
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CAUSAS Y CONSECUENCIAS DEL PROBLEMA
CAUSAS DEL PROBLEMA
DIAGRAMA CAUSA-EFECTO DE LA EMPRESA P&Uacute;BLICA ESTRAT&Eacute;GICA
CORPORACI&Oacute;N NACIONAL DE ELECTRICIDAD CNEL. EP. DE LA AGENCIA
DAULE DE LA UNIDAD DE NEGOCIO GUAYAS-LOS R&Iacute;OS.
La complejidad del problema relaciona las inc&oacute;gnitas y dudas acerca de la enorme
problem&aacute;tica que necesitamos entender, desglosar y verificar, de tal modo iremos
en busca de las posibles causas que indudablemente surgieron a trav&eacute;s del
crecimiento de nuestra organizaci&oacute;n, pero que a su vez por no tener un minucioso
e inteligente estudio acarrea con ello consecuencias que deben ser inmediatamente
resueltas.
Las causas deben verse como peque&ntilde;as alertas que el cuerpo de la organizaci&oacute;n
sufre ya sea por diversos casos, estas alertas que como peque&ntilde;as surgen, toman
forma y fuerza y que si no hacemos un estudio inmediato a nuestros problemas, es
posible que surja la declinaci&oacute;n de la organizaci&oacute;n.
Dolorosamente no solo la organizaci&oacute;n por ser la base de mercado sufre como
inmediatas las consecuencias que seguidas llegan.
El cuerpo de la organizaci&oacute;n no solo son las paredes, los inmuebles, los equipos de
oficina, los suministros, los aportes monetarios, las sociedades, sufre realmente lo
que le da movimiento vida y fuerza a ella, “el personal” dividido en jerarqu&iacute;as,
porque cada individuo tiene un talento y una tarea espec&iacute;fica a realizar.
Las causas deben tomarse por la organizaci&oacute;n como se&ntilde;ales, alarmas, gracias a
las mismas las empresas han sido avisadas como se ver&aacute;n reflejadas en el futuro.
Con &eacute;l estudi&oacute; de la problem&aacute;tica planteada, podemos saber el d&eacute;ficit que tiene
nuestra empresa, vi&eacute;ndose reflejada en primer lugar por una mala administraci&oacute;n
de los recursos y del talento humano y de c&oacute;mo podemos salvarla de un ahogo.
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CONSECUENCIAS DEL PROBLEMA
CUADRO N&ordm; 1
CONSECUENCIAS DEL PROBLEMA EN LA PRESENTE INVESTIGACI&Oacute;N
Fuente: Proceso de Evaluaci&oacute;n del Cliente externo para el mejoramiento de niveles de
calidad y atenci&oacute;n personalizada en CNEL EP de la Agencia Daule de la Unidad de Negocio
Guayas-Los R&iacute;os.
Elaborado por: Lola Casa Alc&iacute;var y Richard Chang Guzm&aacute;n.
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FORMULACI&Oacute;N Y SISTEMATIZACI&Oacute;N DEL PROBLEMA
Seguridad

&iquest;C&oacute;mo respaldar&iacute;an la prestaci&oacute;n del servicio de electricidad en la
EMPRESA P&Uacute;BLICA ESTRAT&Eacute;GICA CORPORACI&Oacute;N NACIONAL DE
ELECTRICIDAD CNEL EP de la Unidad de Negocio Guayas-Los R&iacute;os?

&iquest;Cu&aacute;l es el nivel de satisfacci&oacute;n y compromiso garantizado que otorgar&iacute;a la
EMPRESA P&Uacute;BLICA ESTRAT&Eacute;GICA CORPORACI&Oacute;N NACIONAL DE
ELECTRICIDAD CNEL EP de la Unidad de Negocio Guayas-Los R&iacute;os al
cliente externo?
El Tiempo de Respuesta

&iquest;C&oacute;mo se mejorar&iacute;an los procesos de atenci&oacute;n al cliente externo en la
EMPRESA P&Uacute;BLICA ESTRAT&Eacute;GICA CORPORACI&Oacute;N NACIONAL DE
ELECTRICIDAD CNEL EP de la Unidad de Negocio Guayas-Los R&iacute;os?

&iquest;De qu&eacute; manera se atender&iacute;an las consultas y preocupaciones de los
clientes externos en la Empresa P&uacute;blica Estrat&eacute;gica Corporaci&oacute;n Nacional de
Electricidad CNEL EP de la Unidad de Negocio Guayas-Los R&iacute;os?
Empat&iacute;a

&iquest;C&oacute;mo calificar&iacute;a el nivel de Cultura Organizacional en la EMPRESA
P&Uacute;BLICA ESTRAT&Eacute;GICA CORPORACI&Oacute;N NACIONAL DE ELECTRICIDAD
CNEL EP de la Unidad de Negocio Guayas-Los R&iacute;os?

&iquest;C&oacute;mo determinamos el desempe&ntilde;o profesional de los clientes internos para
los clientes externos de LA EMPRESA P&Uacute;BLICA ESTRAT&Eacute;GICA
CORPORACI&Oacute;N NACIONAL DE ELECTRICIDAD CNEL EP de la Unidad de
Negocio Guayas-Los R&iacute;os?
Consistencia

&iquest;La EMPRESA P&Uacute;BLICA ESTRAT&Eacute;GICA CORPORACI&Oacute;N NACIONAL DE
ELECTRICIDAD CNEL EP de la Unidad de Negocio Guayas-Los R&iacute;os
cumple en su totalidad con las normas establecidas por el &oacute;rgano regulador
correspondiente?
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JUSTIFICACI&Oacute;N
La presente investigaci&oacute;n es sustentable debido a la gran demanda de
inconformidad de usuarios por parte de ciertos servicios que reciben y de los cuales
la mayor&iacute;a de dichos servicios no son entendidos por parte de los agentes que lo
efect&uacute;an, quiz&aacute;s se debe a la poca informaci&oacute;n que tienen para el manejo de dichas
tecnolog&iacute;as implementadas en la empresa, como a su vez podr&iacute;a ser que la
organizaci&oacute;n est&eacute; a falta de dicho proceso para el mejoramiento en los niveles de
calidad.
El implementar nuestro proceso para mejorar la atenci&oacute;n de nuestros clientes, con
llevan beneficios tanto para el cliente externo, qui&eacute;n es el que lo percibe a medida
que se mejore su atenci&oacute;n, como la empresa y su personal que se ver&aacute;n favorecidos
porque mejorar&aacute; el retraso para la soluci&oacute;n de los innumerables problemas que d&iacute;a
a d&iacute;a deber&aacute; resolver, en el menor tiempo posible, con la &uacute;nica finalidad de
satisfacci&oacute;n mutua, y mir&aacute;ndolo desde una perspectiva m&aacute;s amplia, a nivel de pa&iacute;s,
es un trabajo de investigaci&oacute;n muy rentable, que para bien servir&aacute; a futuro como
modelo de otros procesos, que ser&iacute;an mucho mejores.
El cliente obtendr&aacute; soluci&oacute;n en el menor tiempo posible, la empresa la confianza del
cliente, y el pa&iacute;s una empresa con diferente perspectiva empresarial.
JUSTIFICACI&Oacute;N TE&Oacute;RICA
El proyecto planteado contempla todos los campos de conocimiento adquiridos
sobre la ingenier&iacute;a en sistemas administrativos computarizados, vista desde un alto
nivel y aplicable a la EMPRESA P&Uacute;BLICA ESTRAT&Eacute;GICA CORPORACI&Oacute;N
NACIONAL DE ELECTRICIDAD (CNEL EP), involucra todo tipo de an&aacute;lisis,
demuestra el beneficio econ&oacute;mico y productivo, que se obtendr&iacute;a al momento de
funcionar con dicho proyecto.
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Se deben emplear los conocimientos de programaci&oacute;n, base de datos, planificaci&oacute;n
estrat&eacute;gica, redes de comunicaciones, reingenier&iacute;a de procesos, etc. y
principalmente la experiencia obtenida gracias a las pasant&iacute;as realizadas en dicha
empresa p&uacute;blica.
Gracias a estos conocimientos se puede obtener un documento detallado del estado
del proyecto, y cu&aacute;l ser&aacute; su proyecci&oacute;n a futuro.
Hay que considerar la forma de trabajo, contar con el apoyo de personas clave
dentro de la organizaci&oacute;n quienes nos ayudar&aacute;n a obtener la informaci&oacute;n y t&eacute;cnica
necesarias para llevar a cabo esta tesis.
Implementar un an&aacute;lisis de presupuestos, de costo-beneficio, para poder encontrar
y sustentar la aplicaci&oacute;n de este proyecto demostrando que resulta rentable e
interesante tanto para la empresa como para el pa&iacute;s, demostrando as&iacute; la rentabilidad
de un proyecto en t&eacute;rminos tanto econ&oacute;micos como sociales, es decir es un proyecto
que abarca m&uacute;ltiples &aacute;reas de inter&eacute;s general.
En la parte t&eacute;cnica, se realizar&aacute; un estudio de las necesidades de satisfacci&oacute;n de
los clientes y de la organizaci&oacute;n, an&aacute;lisis de herramientas de an&aacute;lisis de informaci&oacute;n,
as&iacute; como equipos e infraestructura necesaria, y diversos elementos de
telecomunicaciones existentes en la industria.
JUSTIFICACI&Oacute;N METODOL&Oacute;GICA
La metodolog&iacute;a a implementar durante el desarrollo de la tesis est&aacute; basada en el
m&eacute;todo cient&iacute;fico, es decir realizar una completa investigaci&oacute;n preliminar para
determinar la problem&aacute;tica, medir el alcance y objetivos del proyecto, formular
an&aacute;lisis de rentabilidad y estudios de factibilidad. Se aplicar&aacute;n los conocimientos
adquiridos en la carrera.
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JUSTIFICACI&Oacute;N PR&Aacute;CTICA
El proyecto en s&iacute; relaciona todos los conocimientos adquiridos durante los ocho
semestres aprobados de la carrera de ingenier&iacute;a en sistemas administrativos
computarizados, poniendo &eacute;nfasis en la investigaci&oacute;n, variables de entorno,
comportamiento del consumidor, an&aacute;lisis financiero, marketing, ventas, estudio de
mercado, etc., para poder plantear un proyecto completamente detallado y
justificado tanto t&eacute;cnica como administrativa y financieramente.
Los estudios antes mencionados nos permiten generar un proyecto rentable,
sustentable social y econ&oacute;micamente. De igual forma el campo de la gesti&oacute;n por
procesos, brinda el conocimiento necesario para mediante diversas herramientas,
tanto de an&aacute;lisis de datos, sistemas de gesti&oacute;n gerencial, infraestructuras
tecnol&oacute;gicas corporativas para poder comunicar tecnolog&iacute;as y especialmente el
recurso humano.
Esperando a que todos los conocimientos adquiridos tanto en la vida estudiantil
como pre profesional, y al uso acertado de cada uno de ellos, buscando un bienestar
com&uacute;n, ejecutar en pr&aacute;ctica correctamente lo aprendido y lograr sustentar de una
forma eficiente nuestro proyecto, generando ingresos que muestren y representen
que todo lo mencionado hasta el momento ha tenido impacto en m&iacute; y en la sociedad
a la que se quiere brindar esta ayuda.
En el proyecto intervendr&aacute;n otros procesos ya establecidos como la consulta de
informaci&oacute;n de clientes 2.0, la cual se la incorporar&aacute; en el proceso de evaluaci&oacute;n de
cliente externo.
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El Proceso de consulta de informaci&oacute;n de clientes tiene tanto un inicio y un fin, el
cual tambi&eacute;n genera un n&uacute;mero de tr&aacute;mite.
Aqu&iacute; obtendremos un gran listado de los clientes con los que cuenta nuestra base
de datos, en la presente imagen nos permite verificar si exactamente es al mismo
cliente, mediante el cual estamos dispuestos a consultar, nos refleja, su respectivo
n&uacute;mero de c&eacute;dula, ruc o pasaporte, nombres y apellidos del cliente, la regional a la
que pertenece, su direcci&oacute;n.
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Todas las tareas constan de grupos, donde se pueden agrupar en contenedores los
campos y las funciones.
En la consulta de la informaci&oacute;n a los clientes, var&iacute;a de acuerdo a los requerimientos
que los mismos deseen pedirle al o a los agentes de servicios, los mismos quienes
son los encargados de receptar la informaci&oacute;n de dichos requerimientos,
procesarlos de acuerdo a la funci&oacute;n espec&iacute;fica enviada por el cliente, para que
finalmente dicho tr&aacute;mite sea atendido de la manera m&aacute;s r&aacute;pida y oportuna posible.
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Todos los Campos tienen un orden espec&iacute;fico, as&iacute; mismo deben estar asignados a
un grupo espec&iacute;fico, deben tener su identidad, su tipo de campo, ya sea un tipo
etiqueta, tipo texto, tipo tabla o tipo combo, tambi&eacute;n si es o no obligatorio; y
dependiendo del campo estos pueden ser tipo SQL (STRUCTURED QUERY
LANGUAGE) para insertar consultas para obtener uno o m&aacute;s datos deseados desde
la base de datos.
Entre las posibles opciones que frecuentemente el agente de servicio consulta: se
encuentran la informaci&oacute;n de facturaci&oacute;n y la informaci&oacute;n de pagos.
Esto se da siempre y cuando para asesorarse qu&eacute; el requerimiento del cliente
convertido en urgencia tenga inclusi&oacute;n con dichas opciones.
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En las funciones existen 2 clases, tanto SQL (STRUCTURED QUERY LANGUAGE)
o JavaScript, las cuales nos sirven en el caso de las SQL (STRUCTURED QUERY
LANGUAGE), para importar o exportar datos hacia la base de datos, y en cambio
las funciones java script para controlar o realizar una funci&oacute;n espec&iacute;fica en el
proceso.
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OBJETIVOS
El mejorar los niveles de calidad implica motivar a nuestros agentes de servicio. Hay
que asegurase de que no solo tomemos en cuenta lo bien que ellos hacen su
trabajo, sino que nuestros agentes de servicio se comprometan con el servicio que
la empresa le ofrece a sus usuarios.
Para alcanzar el mejoramiento de niveles de calidad y atenci&oacute;n personalizada a
corto plazo en la Agencia Daule de la Unidad de Negocios Guayas - Los R&iacute;os de la
EMPRESA
P&Uacute;BLICA
ESTRAT&Eacute;GICA
CORPORACI&Oacute;N
NACIONAL
DE
ELECTRICIDAD (CNEL EP), como primer paso se debe aprender a escuchar a los
clientes, porque de esto deriva el prevenir y resolver problemas de nuestros clientes.
El escuchar, sentir y observar todo tipo de disgustos o quejas es una forma de
mejorar el servicio para nuestro cliente, con esto se trata de resolver deprisa y
eficientemente los problemas de nuestros clientes.
OBJETIVOS GENERALES
El mejoramiento de niveles de calidad y atenci&oacute;n personalizada a corto plazo en la
Agencia Daule de la Unidad de Negocios Guayas - Los R&iacute;os de la EMPRESA
P&Uacute;BLICA ESTRAT&Eacute;GICA CORPORACI&Oacute;N NACIONAL DE ELECTRICIDAD
(CNEL EP).
OBJETIVOS ESPEC&Iacute;FICOS
i) Estudiar la metodolog&iacute;a en la distribuci&oacute;n de los procesos internos.
ii) Establecer que factores intervienen en los reclamos del cliente.
iii) Estudiar la metodolog&iacute;a de la herramienta para la implementaci&oacute;n del
proceso.
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HIP&Oacute;TESIS
HIP&Oacute;TESIS GENERAL
Con la aplicaci&oacute;n de la Suite BPM-AFLOW, que estar&aacute; integrada con los diferentes
procesos de la empresa para mantener la informaci&oacute;n actualizada, as&iacute; como
herramientas que permitan explotar los datos visualmente y &aacute;gilmente, se
identificar&aacute;n tendencias, procesos cr&iacute;ticos y acciones estrat&eacute;gicas, se optimizar&aacute;n
procesos y uso de los recursos, lo que permitir&aacute; reducir los costos operativos, el
tiempo de atenci&oacute;n de los reclamos y por ende alcanzar mayores niveles de calidad
de servicio, bajar los &iacute;ndices de p&eacute;rdidas de energ&iacute;a, recuperar cartera vencida,
segmentar novedades por sectores geogr&aacute;ficos, planificar adecuadamente el
mantenimiento, etc.
El tener identificados los procesos cr&iacute;ticos que forman el coraz&oacute;n de una empresa
de distribuci&oacute;n, vistos de manera centralizada desde una perspectiva geogr&aacute;fica
servir&aacute; como una valiosa herramienta para la toma de decisiones con informaci&oacute;n
exacta y lo m&aacute;s importante actualizada y en tiempo real.
Este tipo de proyectos tecnol&oacute;gicos impulsados a trav&eacute;s de la coordinaci&oacute;n general
de sistemas de gesti&oacute;n gerencial, a nivel macro-econ&oacute;mico y social implicar&aacute; en una
mejora integral del sector el&eacute;ctrico de la CNEL EP, reduciendo los tiempos de
atenci&oacute;n de reclamos, mejorando la planificaci&oacute;n en cuanto al mantenimiento de las
redes, cuantificando el valor real de la empresa, y redundar&aacute; en una mejor calidad
de vida para los abonados.
VARIABLE INDEPENDIENTE:
Implementar el proceso de evaluaci&oacute;n del cliente externo en la herramienta Suite
BPM-AFLOW Phantom para el mejoramiento de los procesos internos.
VARIABLES DEPENDIENTES:

Mejorar los niveles de calidad en la atenci&oacute;n personalizada con el cliente
externo.

Proveer un sistema r&aacute;pido en la soluci&oacute;n de procesos externos.
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CAP&Iacute;TULO 1
MARCO TE&Oacute;RICO
UNIDAD I MARCO CIENT&Iacute;FICO
1.1
DESARROLLO Y DIAGN&Oacute;STICO ORGANIZACIONAL
A trav&eacute;s del tiempo y de su historia podemos descubrir un sinn&uacute;mero de
acontecimientos que son considerados como los antecedentes del desarrollo y
diagn&oacute;stico organizacional.
Frech y Bell (1995), consideran que el actual desarrollo organizacional, cruz&oacute; tres
etapas distintas para reafirmarse como tales: “Primera etapa: Entrenamiento en
laboratorios de sensibilidad, Segunda etapa: Retroalimentaci&oacute;n de encuestas,
Tercera etapa: Or&iacute;genes de la investigaci&oacute;n- acci&oacute;n”.
Blake, Robert (1988), Su an&aacute;lisis investigativo se centr&oacute; especialmente con los
integrantes de la alta gerencia de una organizaci&oacute;n, la originalidad que tuvo fueron
las relaciones interpersonales con los miembros de estos grupos.
McGregor, Douglas (1957), conocido como el cient&iacute;fico del comportamiento
humano, analiz&oacute; problemas organizacionales. Su investigaci&oacute;n se concentr&oacute; en el
grupo “T” en organizaciones complejas.
Las ideas de Douglas McGregor fueron unos impulsos sobresalientes en el grupo
de consultor&iacute;a de entrenamiento en laboratorios de sensibilidad.
Douglas McGregor, John Paul Jones y Birnye Mason, constituyeron un grupo de
asesoramiento interno, y que en su mayor&iacute;a hac&iacute;a uso de los conocimientos de las
ciencias del comportamiento humano, para de este modo ayudar a los gerentes
como a sus subalternos, en la forma de ser m&aacute;s eficientes como grupo de trabajo
organizacional.
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Una organizaci&oacute;n seg&uacute;n Porter, Lawler y Hackman (2004), “est&aacute; constituida por
individuos y grupos, dirigidas hacia objetivos racionalmente coordinados y con
permanencia en el tiempo, en la que se utilizan elementos de producci&oacute;n, se
adoptan decisiones y se asumen riesgos con el fin de producir bienes y/o servicios
y obtener beneficios”.
Blau y Scout (2004) “Hacen la clasificaci&oacute;n en funci&oacute;n de a qui&eacute;n van dirigido el
beneficio de la existencia de la misma, categorizando as&iacute;: Asociaci&oacute;n de beneficio
mutuo, Entidades comerciales, Organizaciones de servicios, Organizaciones de
Bienestar”.
Mintzberg (1984) “Hace una clasificaci&oacute;n de las organizaciones dependiendo del
tipo de interrelaci&oacute;n que exista en la misma entre elementos como: su estructura, la
tecnolog&iacute;a, el tama&ntilde;o, la edad de la organizaci&oacute;n y las condiciones del sector en
que opere, y van a determinar la efectividad de la organizaci&oacute;n. La clasificaci&oacute;n que
Mintzberg propone es la siguiente: Burocr&aacute;tica-m&aacute;quina, Divisionalizadas,
Burocracia profesional, Estructura simple, Adhocr&aacute;ticas (Adhocracia operativa,
Adhocracia administrativa)”.
Pierre Thibaut, Jean (1994), Considera: “Que la auditor&iacute;a es un componente del
diagn&oacute;stico, y define al diagn&oacute;stico como el acto o arte de conocer, se utiliza para
determinar el grado de eficiencia de Gesti&oacute;n de la organizaci&oacute;n, y que entre sus
ventajas &eacute;ste se puede realizar en forma global por &aacute;reas funcionales de la empresa,
se adapta f&aacute;cilmente a las necesidades que presenta la organizaci&oacute;n dependiendo
de los problemas que &eacute;sta presenta”.
El Diagn&oacute;stico Organizacional, es utilizado por Harold Koontz (1998) en su libro
“Administraci&oacute;n, una perspectiva global”.
Recuperar la confianza del cliente, es tarea dif&iacute;cil para una organizaci&oacute;n, de tal
manera, que el prop&oacute;sito de abarcar nuevamente las expectativas y la forma de
pensar del cliente, se convierte en una de las razones m&aacute;s importantes que la
empresa debe evaluar d&iacute;a a d&iacute;a.
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El estudio organizacional se inicia en el a&ntilde;o de 1911 y su conceptualizaci&oacute;n solo
data en los a&ntilde;os setenta.
Fleitman, Jack (1997:2), Interpreta: “Que el diagn&oacute;stico hace parte de la auditor&iacute;a, y
que es un componente de la misma, y adem&aacute;s una auditor&iacute;a completa se debe partir
de un diagn&oacute;stico general de la organizaci&oacute;n, el diagn&oacute;stico permite estudiar,
analizar, evaluar las fuerzas, debilidades, amenazas y oportunidades de las
empresas, sirve como instrumento por medio del cual se analiza y aval&uacute;a el entorno
de una organizaci&oacute;n, su estructura, sus pol&iacute;ticas, en general la gesti&oacute;n que esta
realice”.
La grave problem&aacute;tica que surge dentro de una organizaci&oacute;n no ha dejado de ser
tema primordial para los excelent&iacute;simos fil&oacute;sofos del conocimiento.
Bateson, Gregory (1976) en su recordada aseveraci&oacute;n “Yo soy la epistemolog&iacute;a”
demostr&oacute; cu&aacute;n importante es la teor&iacute;a del conocimiento para nuestras labores
cotidianas. En la presente frase c&eacute;lebre destaca la relaci&oacute;n que mantenemos con
otros individuos, y hasta con el mundo.
Rodr&iacute;guez, Dar&iacute;o (2005:37) “realizar el diagn&oacute;stico de una empresa es
imprescindible como una forma de conocer las diferentes fuerzas y procesos a que
est&aacute; sometida la organizaci&oacute;n”.
Jack Fleitman (1997:2), Considera: “Que el seguimiento de un diagn&oacute;stico, permite
revisar la planeaci&oacute;n, organizaci&oacute;n, programaci&oacute;n, integraci&oacute;n, y direcci&oacute;n de la
empresa. Que su metodolog&iacute;a se basa en la evaluaci&oacute;n integral, y se puede utilizar
en cualquier organizaci&oacute;n”.
La relaci&oacute;n entre ambos no solo se reflejan en peque&ntilde;as actividades que podemos
realizar como tareas asignadas, m&aacute;s bien las actividades simult&aacute;neas denotan lo
que realmente somos capaces de conseguir.
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Friedrich Wilhelm Nietzsche (1844:1900) fil&oacute;sofo alem&aacute;n dijo: “La potencia
intelectual de un hombre se mide por la dosis de humor que es capaz de utilizar”.
Michael Beer dice: “Esta secuencia permite un efecto embudo cambiando del
&eacute;nfasis en observaciones generales a mediaciones espec&iacute;ficas y diagn&oacute;stico”.
Beckard (1969), lo define al desarrollo y al diagn&oacute;stico organizacional como: “Un
esfuerzo planeado que abarca toda la organizaci&oacute;n, administrado desde arriba, para
aumentar la eficacia y salud de la organizaci&oacute;n, a trav&eacute;s de intervenciones
planeadas en los procesos organizacionales, usando conocimientos de la ciencia
del comportamiento”.
Bennis (1969), define al desarrollo y al diagn&oacute;stico organizacional como: “Una
respuesta al cambio, una compleja estrategia educacional con la finalidad de
cambiar las creencias, actitudes, valores y estructura de las organizaciones, de
modo que &eacute;stas puedan adaptarse mejor a nuevas tecnolog&iacute;as, nuevos mercados
y nuevos desaf&iacute;os, y el aturdidor ritmo de los propios cambios”.
Hornstein, Burke y sus coeditares (1971) el desarrollo y el diagn&oacute;stico
organizacional es: “Un proceso de creaci&oacute;n de cultura que institucionalice el uso de
diversas tecnolog&iacute;as sociales para regular el diagn&oacute;stico y cambio de
comportamiento, entre persona, entre grupos, especialmente los comportamientos
relacionados con la toma de decisiones, la comunicaci&oacute;n y la planeaci&oacute;n en la
organizaci&oacute;n”.
Schumuck y Miles definen al desarrollo y al diagn&oacute;stico organizacional como: “Un
esfuerzo planeado y sustentado para aplicar la ciencia del comportamiento al
perfeccionamiento de un sistema, utilizando m&eacute;todos auto anal&iacute;ticos y de reflexi&oacute;n”.
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Durante a&ntilde;os atr&aacute;s el cliente ha sido el motivo por la que muchas organizaciones
han tenido declinaci&oacute;n comercial y administrativa, para la organizaci&oacute;n el cliente es
el punto m&aacute;s abstracto y delicado.
Mediante &eacute;ste estudio buscamos aumentar, mejorar, y renovar su atenci&oacute;n mediante
estrategias que la Empresa P&uacute;blica Estrat&eacute;gica Corporaci&oacute;n Nacional de
Electricidad tiene como objetivos lograr en el menor tiempo posible.
IMPORTANCIA
DEL
DESARROLLO
Y
DIAGN&Oacute;STICO
ORGANIZACIONAL
Einstein, Albert (1879:1955). “Si buscas resultados distintos, no hagas siempre lo
mismo”.
El cambio en una organizaci&oacute;n est&aacute; enraizado a lo que nuestro maestro Albert
Einstein denot&oacute;, si bien buscar mejor&iacute;as, no solo es centrarse en un solo
pensamiento.
Richard Beckhard tienen una de las definiciones m&aacute;s extensas de importancia del
desarrollo y diagn&oacute;stico organizacional “Un esfuerzo: a) planeado, b) que cubre a la
organizaci&oacute;n, c) administrado desde la alta direcci&oacute;n, d) que incrementa la
efectividad y salud de la organizaci&oacute;n, mediante la intervenci&oacute;n deliberada en los
procesos de la organizaci&oacute;n utilizando el conocimiento de las ciencias de la
conducta”.
Hay que notar que en un diagn&oacute;stico organizacional lo que se est&aacute; evaluando es la
conducta de todo un gran sistema, es algo muy similar a lo que un m&eacute;dico realiza
cuando examina a un paciente, luego relaciona y compara los s&iacute;ntomas para
finalmente dar como resultado un posible diagn&oacute;stico de su problema de salud.
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Porque de ese momento en adelante el proceso investigativo de ese diagn&oacute;stico no
queda ah&iacute;.
Un diagn&oacute;stico puede ser variable, recordemos que no solo lo que pensamos en el
momento sirve, es necesario, investigar causas tras causas para llegar finalmente a
la soluci&oacute;n de los problemas.
Idalberto Chiavenato (2006), al igual que autores connotados como George Terry
(1970); Wilburg Jim&eacute;nez Castro (1995); James Stoner (1986); Edgard Freeman
(1986); Daniel Gilbert Jr. (1986); Harold Koontz (1998); Heinz Wehrich (1998); entre
otros; “t&aacute;cticamente coinciden en que las teor&iacute;as administrativas fueron surgiendo
como una respuesta a los problemas empresariales m&aacute;s importantes del momento
y la &eacute;poca. De &eacute;ste modo, cada teor&iacute;a que surg&iacute;a cumpli&oacute; un papel destacado al
exponer alternativas de soluci&oacute;n para cada dificultad presentada”.
Del mismo modo es una organizaci&oacute;n, para tomar una decisi&oacute;n, conlleva de un
profundo proceso de investigaci&oacute;n, el hecho de que se nos venga a la mente de que
esto o el otro podr&iacute;a ser el culpable, no nos sirve de mucho, una decisi&oacute;n en una
organizaci&oacute;n no es optativa, para todo esto se necesita de mucha t&aacute;ctica sin
sensibilidad profesional, porque lo que en una organizaci&oacute;n no es el puesto el que
se juega, es la trascendencia de la misma y m&aacute;s a&uacute;n su credibilidad.
En una organizaci&oacute;n las ideas fluyen, viajan, son aceptadas, otras consideradas,
evaluadas y finalmente dirigidas como m&eacute;todo para mejor&iacute;as.
Idalberto Chiavenato (2006); detecta: “En un principio son cinco los aspectos
destacados
en
las
organizaciones
las
cuales
las
denomina:
Variables
Administrativas B&aacute;sicas, las mismas son: tareas, estructura, persona, ambiente y
tecnolog&iacute;a. Estas representan cinco &aacute;reas principales que toda organizaci&oacute;n tiene,
las cuales definen el estilo y la personalidad de la misma”.
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El objetivo principal de un diagn&oacute;stico organizacional se refleja en calcular el
desarrollo actual de una empresa, con sus respectivos est&aacute;ndares tantos nacionales
como internacionales, los cuales permiten que la empresa se conduzca con mayor
rapidez, precisi&oacute;n, y lo m&aacute;s resumida en las diferentes &aacute;reas de aptitudes para su
funcionamiento.
Arist&oacute;teles (384 AC-322) Fil&oacute;sofo griego “La inteligencia consiste no solo en el
conocimiento, sino tambi&eacute;n en la destreza de aplicar los conocimientos en la
pr&aacute;ctica”.
Por &eacute;ste m&eacute;todo sabremos realmente el an&aacute;lisis de los problemas de la
organizaci&oacute;n, el estudio de sus procedimientos, qui&eacute;nes y c&oacute;mo administran la
empresa.
La falta de visi&oacute;n de la empresa, trae consigo problemas en la organizaci&oacute;n.
Para realizar un diagn&oacute;stico organizacional, denota altos costos para la empresa,
de tal manera los accionistas o due&ntilde;os de la misma, se hacen tantas interrogantes
para conocer si en realidad vale o no la pena realizarlas.
Las estructuras organizacionales diagnosticadas permiten diversos cambios para
mejorar la calidad del servicio que se desea &eacute;ste sea percibido por los clientes
externos.
Blake y Mouton dicen: “Es un modelo sistem&aacute;tico de alcanzar un ideal de excelencia
corporativa”.
Montufar Gu&iacute;zar (1998), se refiere al mismo como: “Como un constante aprendizaje
vital experiencial, en el sentido de que los participantes aprenden mediante su
experiencia laboral y los tipos de problemas humanos a los que se enfrentar&aacute;n en
el trabajo para luego analizar y discutir sus propias y m&aacute;s cercanas experiencias y
aprender de ellas ”.
41
La empresa se somete a un auto an&aacute;lisis, involucrando a todos los que pertenecen
a la organizaci&oacute;n, siendo con esto un plan vivencial, que debe tomarse en cuenta
d&iacute;a a d&iacute;a para evitar percances futuros irremediables.
FACTORES O AGENTES DEL DIAGN&Oacute;STICO ORGANIZACIONAL
&iquest;CU&Aacute;LES SON?
1. Rama Industrial: Distribuidores de energ&iacute;a el&eacute;ctrica.
2. Posicionamiento de la empresa: El ciclo de vida de la organizaci&oacute;n es de
larga duraci&oacute;n porque siempre se tendr&aacute; que recaudar la energ&iacute;a.
3. M&eacute;todo de la Organizaci&oacute;n: Prevalece el estilo funcional en la organizaci&oacute;n.
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VENTAJAS Y DESVENTAJAS DEL DIAGN&Oacute;STICO
ORGANIZACIONAL
Benkler, Yochi (1964: catedr&aacute;tico en derecho empresarial, facultad de derecho,
Universidad de Harward), dice: “Todo esto nos lleva a un enfoque en el que la
individualidad tiene una fuerza innegable”, en su libro El ping&uuml;ino y el leviat&aacute;n, que
nuestra capacidad de tomar decisiones y el enfoque que le damos depende mucho
del marco en el que nos movamos, de las claves que rijan el entorno y de las se&ntilde;ales
que &eacute;ste entorno nos lance. Hasta la realidad se personaliza.
VENTAJAS DEL DIAGN&Oacute;STICO ORGANIZACIONAL
1. Todos son participantes.
2. Todos se sienten involucrados con los resultados de los problemas.
3. Es una forma eficiente en espacio y requerimientos para buscar los
problemas.
DESVENTAJAS DEL DIAGN&Oacute;STICO ORGANIZACIONAL
1. Jean Pierre Thibaut (1994), expresa: “No permite la efectiva articulaci&oacute;n de
la auditor&iacute;a como un elemento de evaluaci&oacute;n integral del diagn&oacute;stico”.
2. El prototipo sistem&aacute;tico no es detallado.
3. El puntualizar inc&oacute;gnitas estimula posibilidades de satisfacci&oacute;n.
4. Incita a enfrentamientos entre empleados.
5. Jack Fleitman (1997), expresa: “Algunos de los beneficios de la evaluaci&oacute;n
integral no son posibles obtenerlos en tiempo real”.
6. Jack Fleitman (1997), expresa: “Est&aacute; m&aacute;s encaminado a la realizaci&oacute;n de la
evaluaci&oacute;n integral de la organizaci&oacute;n, que de sus &aacute;reas funcionales”.
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BENEFICIOS DEL DIAGN&Oacute;STICO ORGANIZACIONAL
&iquest;CU&Aacute;LES SON ESOS BENEFICIOS?
1. En un entorno universal se notar&aacute; la percepci&oacute;n de las condiciones en la
que se encuentra la organizaci&oacute;n.
2. El reconocimiento de la extensi&oacute;n de la empresa con desarrollo para el
progreso de la misma.
3. Inventar componentes de estudio para la mejora o perfecci&oacute;n de posteriores
proyectos.
PERSPECTIVAS DEL DIAGN&Oacute;STICO ORGANIZACIONAL
Kiyosaki, Robert T. (1947) dice: “Un emprendedor ve oportunidades all&aacute; donde solo
otros ven problemas”.
Los problemas de una organizaci&oacute;n son circunstancias que normalmente ocurren,
son circunstancias que alertan a las soluciones de todos los conflictos que se
presentan dentro de la misma.
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Rara vez la empresa no denota las circunstancias, encamin&aacute;ndola a otros medios
para verificarlas, “puede pensarse que el diagn&oacute;stico organizacional es fundamental
para aquellos que desean la apropiaci&oacute;n pr&aacute;ctica del saber administrativo” Vidal
Arizabaleta, Elizabeth (2004: en su libro diagn&oacute;stico organizacional).
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1.2
DIAGN&Oacute;STICO FUNCIONAL
Scott Blau, dice: “Todas las organizaciones tienen en com&uacute;n un cierto n&uacute;mero de
hombres, que se han organizado en una unidad social establecida con el prop&oacute;sito
expl&iacute;cito de alcanzar ciertas metas.
Los hombres establecen un club o una empresa, organizan un sindicato o un partido
pol&iacute;tico, crean fuerza policiaca o un hospital y formulan procedimientos que
gobiernan las relaciones, entre los miembros de estas organizaciones y los deberes
que deben cumplir cada uno de ellos.
Una vez que han sido establecidas firmemente una organizaci&oacute;n, tiende a asumir
una entidad propiedad que la hace independiente de las personas que la fundaron”.
Pierre Thibaut, Jean (1994:21) dice: “Que el diagn&oacute;stico funcional es el que realiza
sobre una funci&oacute;n concreta como el diagn&oacute;stico de gesti&oacute;n financiera administrativa,
diagn&oacute;stico de gesti&oacute;n financiera, y entre otros.
Con su utilizaci&oacute;n se busca solucionar problemas de funcionamiento interno de la
organizaci&oacute;n y a mejorar los rendimientos de la empresa, se puede realizar despu&eacute;s
del diagn&oacute;stico r&aacute;pido”.
IMPORTANCIA DEL DIAGN&Oacute;STICO FUNCIONAL
Para centrarnos en el estudio de lo que es el diagn&oacute;stico funcional, recordemos la
sab&iacute;a frase de “El arte de la Guerra” del maestro Sun Tzu (594:496 A.C) al cual
simb&oacute;licamente se le considera como el maestro de la guerra, “Si conoces a los
dem&aacute;s y te conoces a s&iacute; mismo, ni en cien batallas correr&aacute;s peligro; si no conoces
a los dem&aacute;s, pero te conoces a s&iacute; mismo, perder&aacute;s una batalla y ganar&aacute;s otra; si no
conoces a los dem&aacute;s ni te conoces a s&iacute; mismo, correr&aacute;s peligro en cada batalla.”
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En el diagn&oacute;stico funcional se deben conocer cada una de las operaciones a las que
se dedican cada miembro de la organizaci&oacute;n, esto nos conlleva a no definir
concretamente cu&aacute;l es la se&ntilde;al s&oacute;lida o ex&aacute;nime. El diagn&oacute;stico funcional se trata
de un procedimiento de unificaci&oacute;n.
OBJETIVOS DEL DIAGN&Oacute;STICO FUNCIONAL
1. Determinar el canal de comunicaci&oacute;n.
2. Estimar los m&eacute;todos y t&eacute;cnicas de comunicaci&oacute;n externa de la empresa.
3. Describir el requisito tecnol&oacute;gico para las comunicaciones en la organizaci&oacute;n.
4. Decretar si hay satisfacci&oacute;n del riesgo y del trabajo en equipo.
M&Eacute;TODOS UTILIZADOS EN UN DIAGN&Oacute;STICO FUNCIONAL
1. An&aacute;lisis de la distribuci&oacute;n de las comunicaciones.
2. Sondeo.
3. Interrogantes.
4. Evaluar c&oacute;mo se propagan los mensajes, tanto fuera como dentro de la
organizaci&oacute;n.
5. Comprobaci&oacute;n de los comentarios.
47
1.3
DIAGN&Oacute;STICO CULTURAL
Robbins (1994) por su parte considera: “Que si es posible cambiar la cultura de una
organizaci&oacute;n”.
Yvan Allaire y Michaela E. Firsirotu (1992) afirman: “Que el cambio es radical cuando
contempla no solamente las caracter&iacute;sticas formales de la organizaci&oacute;n (estrategia,
estructura organizacional y sistema gerencial) sino tambi&eacute;n e inevitablemente, los
valores b&aacute;sicos y el sistema de significados, es decir la cultura de la empresa”.
Ansoff (1985), denomin&oacute;: “Cultura de un grupo al conjunto de normas y valores de
un grupo social que determinan sus preferencias por un tipo concreto de
comportamiento estrat&eacute;gico”.
Katz y Khan (1970), definen &quot;Toda organizaci&oacute;n crea su propia cultura o clima, con
sus propios tab&uacute;es, costumbres y estilos. El clima o cultura del sistema refleja tanto
las normas y valores del sistema formal como su reinterpretaci&oacute;n en el sistema
informal, as&iacute; como refleja las presiones internas y externas de los tipos de personas
que la organizaci&oacute;n atrae, de sus procesos de trabajo y distribuci&oacute;n f&iacute;sica, de las
modalidades de comunicaci&oacute;n y del ejercicio de la autoridad dentro del sistema&quot;.
Smirchich (1983) define a la cultura organizacional como: “La cultura de una
organizaci&oacute;n es un concepto derivado de la intersecci&oacute;n de dos teor&iacute;as: la de la
cultura y la de la organizaci&oacute;n”.
Pettigrew (1979), dice: “La cultura de una empresa se manifiesta por s&iacute;mbolos,
lenguajes, ritos, mitos, que son creados y difundidos por ciertos directivos para influir
sobre el comportamiento de los miembros de la empresa”.
48
Sche&iacute;n (1985) dice: “La salud empresarial puede ser entendida como la habilidad
de la empresa para juzgar con precisi&oacute;n sus presunciones iniciales sobre su relaci&oacute;n
con el entorno de modo de saber si las mismas siguen concordando con el entorno
y si este evoluciona”.
IMPORTANCIA DEL DIAGN&Oacute;STICO CULTURAL
El Diagn&oacute;stico Cultural es aquel que ejecuta una operaci&oacute;n, formaliza una labor
dentro de la organizaci&oacute;n, es algo que se da por la experiencia en inconvenientes
centrales y exteriores de la empresa, adem&aacute;s permite analizar las relaciones
grupales.
Examina al ente organizacional desde el punto de vista de su productividad y de la
satisfacci&oacute;n, el diagn&oacute;stico cultural gira en un entorno compuesto por: normas,
creencias y valores.
OBJETIVO DEL DIAGN&Oacute;STICO CULTURAL
Saber interpretar a la empresa y el desempe&ntilde;o que tienen las comunicaciones
desde la &oacute;ptica de los integrantes de la organizaci&oacute;n.
CATEGOR&Iacute;AS Y COMPONENTES DEL DIAGN&Oacute;STICO CULTURAL
1. INMATERIALES: Filosof&iacute;a, Ideolog&iacute;as.
2. T&Aacute;CTICAS: El lenguaje.
3. ORGANIZADAS: Pol&iacute;ticas, normas, procedimientos.
4. ELEMENTALES: Ciencia y tecnolog&iacute;a.
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CUADRO N&ordm; 3
RESULTADOS ESPERADOS EN EL DIAGN&Oacute;STICO ORGANIZACIONAL
Efectividad en el manejo de la informaci&oacute;n
Competencias anal&iacute;ticas
Aptitudes
para
extensos
an&aacute;lisis
de
problemas y toma de decisiones
RESULTADOS
ESPERADOS
Convertirse en un experto en el manejo de
herramientas de diagn&oacute;stico
Refuerzo en las aptitudes jer&aacute;rquicas
Fuente: Proceso de Evaluaci&oacute;n del Cliente externo para el mejoramiento de niveles de
calidad y atenci&oacute;n personalizada en CNEL EP de la Agencia Daule de la Unidad de Negocio
Guayas-Los R&iacute;os.
Elaborado por: Lola Casa Alc&iacute;var y Richard Chang Guzm&aacute;n.
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1.4
CONTEXTO E INTERROGANTES A LA QUE CORRESPONDE
En lo referente a nuestro expuesto tema de estudio es ayudar al cliente externo
satisfaciendo la necesidades en varios inconvenientes que le propicien peque&ntilde;os
problemas en cuanto a la calidad y atenci&oacute;n del servicio de electricidad que le brinda
la EMPRESA P&Uacute;BLICA ESTRAT&Eacute;GICA CORPORACI&Oacute;N NACIONAL DE
ELECTRICIDAD CNEL EP, de la Unidad de Negocio Guayas-Los R&iacute;os.
El activar los procesos para el mejoramiento del servicio, requiere de innumerables
pruebas, sin las suficientes demostraciones del caso, podr&iacute;a conllevar a una p&eacute;rdida
de oportunidades para la empresa, de tal modo el rompecabezas que implica
desarrollar un proceso para un bien en com&uacute;n debe reflejar seriedad ante todo.
La EMPRESA P&Uacute;BLICA ESTRAT&Eacute;GICA CORPORACI&Oacute;N NACIONAL DE
ELECTRICIDAD CNEL EP, de la Unidad de Negocio Guayas-Los R&iacute;os, es una
organizaci&oacute;n creada con el fin de satisfacer al cliente externo de requerimientos en
cuanto al servicio de Energ&iacute;a El&eacute;ctrica.
Se estima a la Empresa P&uacute;blica Estrat&eacute;gica Corporaci&oacute;n Nacional de Electricidad
CNEL EP de la Unidad de Negocio Guayas-Los R&iacute;os, como ruta integral, econ&oacute;mica
y fundamental de aporte para la Rep&uacute;blica del Ecuador, buscando con lo posterior
remitir al mundo, lo que nuestro pa&iacute;s es capaz de crear e implementar.
Claramente est&aacute; que para poder realizar y ejecutar el proceso, debemos conocer
muy bien al cliente externo y al tipo de mercado que consume nuestro servicio. Para
alcanzar el Objetivo se est&aacute; implementando en la empresa, nuevas plataformas y
tecnolog&iacute;a de punta como herramientas para la mejora a los procesos no
satisfechos.
La CORPORACI&Oacute;N NACIONAL DE ELECTRICIDAD CNEL se constituy&oacute; en
diciembre del 2008, con la fusi&oacute;n de 10 Empresas El&eacute;ctricas, que hist&oacute;ricamente
manten&iacute;an los indicadores de gesti&oacute;n m&aacute;s bajos.
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Teniendo como tarea principal el revertir dichos indicadores en &aacute;reas para mejorar
la situaci&oacute;n de las 10 empresas. El 4 de marzo del 2009, el Directorio de la
CORPORACI&Oacute;N NACIONAL DE ELECTRICIDAD CNEL, aprob&oacute; la creaci&oacute;n de la
estructura de la Gerencia General de la Corporaci&oacute;n a cargo del Ing. Patricio
Villavicencio.
&Eacute;sta estructura de 64 personas dirige la gesti&oacute;n de las 10 regionales conformadas
a su vez por 4016 colaboradores. La EMPRESA EL&Eacute;CTRICA P&Uacute;BLICA
ESTRAT&Eacute;GICA CORPORACI&Oacute;N NACIONAL DE ELECTRICIDAD CNEL EP est&aacute;
conformada por 12 Unidades de Negocio: Esmeraldas, Manab&iacute;, Santa Elena,
Milagro, Guayas-Los R&iacute;os, Los R&iacute;os, El Oro, Bol&iacute;var, Santo Domingo, Sucumb&iacute;os,
Guayaquil, Eficiencia Energ&eacute;tica.
1.5
UNIDADES DE NEGOCIO Y ADMINISTRACIONES DE LA
EMPRESA
P&Uacute;BLICA
ESTRAT&Eacute;GICA
CORPORACI&Oacute;N
NACIONAL DE ELECTRICIDAD (CNEL EP)
A continuaci&oacute;n especificamos qui&eacute;nes dirigen cada Unidad de Negocios en CNEL
EP.
1. Unidad de Negocio Esmeraldas
Administrada por:
Ing. Benjam&iacute;n Lemos Pacheco.
2. Unidad de Negocio Manab&iacute;
Administrada por:
Ing. Richard Vera V&eacute;lez.
3. Unidad de Negocio Santa Elena
Administrada por:
Ing. Edwin Montenegro Parrales.
4. Unidad de Negocio Milagro
Administrada por:
Ing. Rafael Pacheco Jara.
5. Unidad de Negocio Guayas-Los R&iacute;os
Administrada por:
Ing. Arturo Clavijo Rosero.
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6. Unidad de Negocio Los R&iacute;os
Administrada por:
Ing. Reymont Castillo Sandoval.
7. Unidad de Negocio El Oro
Administrada por:
Ing. Juan Carlos G&oacute;mez Vintimilla.
8. Unidad de Negocio Bol&iacute;var
Administrada por:
Ing. Marcelo Hern&aacute;n Calle V&aacute;sconez.
9. Unidad de Negocio Santo Domingo
Administrada por:
Ing. Luis Alberto Torres Portilla.
10. Unidad de Negocio Sucumb&iacute;os
Administrada por:
Ing. Byron Nuques Ochoa.
11. Unidad de Negocio Guayaquil
Administrada por:
Ing. Tito Meza.
12. Unidad de Negocio Eficiencia Energ&eacute;tica
Administrada por:
Ab. Andr&eacute;s Tapia Faggioni.
1.6
ESTRUCTURA
FUNCIONAL
ESTRAT&Eacute;GICA
LA
CORPORACI&Oacute;N
EMPRESA
P&Uacute;BLICA
NACIONAL
DE
ELECTRICIDAD (CNEL EP)
En
el
sentido
organizacional,
LA
EMPRESA
P&Uacute;BLICA
ESTRAT&Eacute;GICA
CORPORACI&Oacute;N NACIONAL DE ELECTRICIDAD CNEL EP, est&aacute; estructurada por:
1. Gerente General
Ing. Jorge Jaramillo Mogrovejo,
2. Asesor de Tecnolog&iacute;a
Ing. Ra&uacute;l Alb&aacute;n Castro,
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3. Asesor Jur&iacute;dico
Lcdo. Luis Enrique Bail&oacute;n Pico,
4. Gerente T&eacute;cnico
Ing. Milton Ra&uacute;l Castillo Escand&oacute;n,
5. Gerente de Planificaci&oacute;n
Ing. Ricardo Otero Estrada,
6. Gerente de Desarrollo Corporativo
Ing. Mauricio L&oacute;pez Villalba,
7. Asesor T&eacute;cnico
Ing. Jorge Fabricio Moscoso Ochoa,
8. Asesor Organizacional
Ing. Juan Carlos Cardoso Dur&aacute;n,
9. Gerente de Control de Gesti&oacute;n
Cpa. Gonzalo Fr&iacute;as Serrano,
10. Gerente Comercial
Ing. Jorge Pantoja Aguacondo,
11. Gerente de Administraci&oacute;n Financiera
Ing. Enrique D&eacute;cker,
1.7
LA ESTRUCTURA FUNCIONAL DE LA EMPRESA P&Uacute;BLICA
ESTRAT&Eacute;GICA
CORPORACI&Oacute;N
NACIONAL
DE
ELECTRICIDAD (CNEL EP) Y SU RELACI&Oacute;N CON EL
ENTORNO SOCIAL.
El entorno social dentro de una estructura funcional de CNEL EP, se desarrolla de
la siguiente manera:
1. Socios y/o Accionistas:
Detalle minucioso sobre la informaci&oacute;n directa de la empresa y el mercado.
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2. Cargos Ejecutivos:
Gu&iacute;as amables y firmes.
3. Trabajadores:
Crecer profesionalmente en una organizaci&oacute;n de renombre.
4. La Comunidad:
Ofrecer un servicio de calidad a los usuarios.
5. El Estado:
Reglamentar el funcionamiento de la organizaci&oacute;n.
6. Competencia:
Oportunidad de crecimiento y fortalecimiento para la organizaci&oacute;n.
7. Clientes y/o consumidores:
Derecho a ser retribuido con un mejor servicio.
8. Proveedores:
Correspondencia en obligaciones.
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1.8
ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL
CARACTER&Iacute;STICAS:
 El trabajo se divide y se normaliza.
 Se aprecian las labores del personal inmerso entre un n&uacute;cleo de operaciones.
 Las l&iacute;neas de mando se especializan en sus funciones
 La normalizaci&oacute;n de los procesos permite que la tecno-estructura sea una
pieza clave en la organizaci&oacute;n, lo dice McGraw Hill (en su libro de gu&iacute;a, La
empresa y su organizaci&oacute;n).
TOMA DE DECISIONES Y LA ESTRUCTURA DE MANDO
 La toma de decisiones se dividen entre los niveles de sucesi&oacute;n de mando
descendente.
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1.9 EL DIAGRAMA CAUSA-EFECTO Y SU UTILIDAD EN LA
EMPRESA
Ayuda a resolver las causas del problema, y con ello van clasificando todas aquellas
causas que a su vez est&aacute;n afectando a los resultados de los objetivos, indicando
mediante flechas la relaci&oacute;n causa-efecto entre ellas.
Al referirse que la Gesti&oacute;n de procesos es una modelizaci&oacute;n de los sistemas, nos
referimos con exactitud a una planeaci&oacute;n de los procesos, realizar un plan de
procesos se llevar&iacute;a consigo el momento preciso de donde ir&iacute;an cada uno de los
procesos, y que funci&oacute;n realizar&aacute; cada uno de ellos.
El prop&oacute;sito final de la Gesti&oacute;n por Procesos es asegurar que todos los procesos de
una organizaci&oacute;n se desarrollan de forma coordinada, mejorando la efectividad y la
satisfacci&oacute;n de todas las partes interesadas (clientes, accionistas, personal,
proveedores, sociedad en general).
La comunicaci&oacute;n de la informaci&oacute;n y datos es tambi&eacute;n denominada procesos, si la
informaci&oacute;n viaja de un sentido a otro, es necesario que &eacute;sta sea procesada,
analizada, y luego ejecutada, la ejecuci&oacute;n de la misma arroja la soluci&oacute;n posible al
problema, denominadas tambi&eacute;n como salidas.
Los procesos se rigen, son activos, los procesos se centran en la satisfacci&oacute;n del
cliente y otras partes.
Los procesos se ejecutan y se resuelven, los procesos tienen acciones que pueden
realizarlos personas de distintos departamentos dentro de la organizaci&oacute;n, con
todas estas peque&ntilde;as definiciones podemos decir que un proceso, es un conjunto
de tareas relacionadas l&oacute;gicamente, las cuales consumen recursos para generar
informaci&oacute;n con el valor agregado o as&iacute; mismo en un producto o servicio; todos
estos resultados depender&aacute;n de las necesidades de los clientes, ya sean estos
internos o externos a la organizaci&oacute;n.
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En la actualidad la EMPRESA P&Uacute;BLICA ESTRAT&Eacute;GICA CORPORACI&Oacute;N
NACIONAL DE ELECTRICIDAD (CNEL EP) tiene la mayor participaci&oacute;n del
mercado nacional (aprox. el 36% de los clientes a nivel nacional), con lo que ha
dado por resultado un gran volumen de operaciones complejas, las cuales necesitan
estar monitoreadas y determinar la gesti&oacute;n de cada una de ellas.
El t&eacute;rmino &quot;complejidad&quot; es de origen latino, proviene del vocablo &quot;complectere&quot;,
cuya ra&iacute;z &quot;plectere&quot; significa trenzar, variedad, enlazar, laberinto, diversidad,
complicaci&oacute;n, entretejer.
Esto equivale a la cualidad que poseen determinados objetos, fen&oacute;menos y
procesos que por su propia naturaleza, presuponen restricciones u obst&aacute;culos
inherentes a toda tentativa de entendimiento.
Estas Limitaciones pueden ser de dos tipos:
1. Limitaciones objetivas: Propias del ser humano, &eacute;ste se encarga de percibir
una cierta cantidad de informaci&oacute;n y su fin es descifrarla en un tiempo dado.
2. Limitaciones subjetivas: Relacionadas a la experiencia y la cultura de cada
persona.
Las
operaciones
complejas
de
la
EMPRESA
P&Uacute;BLICA
ESTRAT&Eacute;GICA
CORPORACI&Oacute;N NACIONAL DE ELECTRICIDAD, en muchos casos pueden llegar
a ser limitantes objetivas, de tal manera que el equipo de trabajo encargado de
estudiar cierto proyecto con caracter&iacute;sticas no tan claras, se llevar&iacute;an un tiempo de
an&aacute;lisis tal y como lo dice el concepto, con el fin de descifrarlo en un determinado
tiempo, y por supuesto con soluciones posibles para la causa de el o los problemas.
Tambi&eacute;n puede darse el caso de que los analistas de proyectos, se encuentren en
limitaciones subjetivas, dado el caso, para poder analizar un proyecto de mayor
magnitud, no solo los conceptos son los &uacute;nicos conocimientos que se deben
manejar en &eacute;ste momento, es necesario poner en pr&aacute;ctica todos aquellos a&ntilde;os de
trabajo y el rasgo distintivo que hace &uacute;nico a cada ser humano.
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1.10 OPERACIONES COMPLEJAS DE LA EMPRESA P&Uacute;BLICA
ESTRAT&Eacute;GICA CORPORACI&Oacute;N NACIONAL DE ELECTRICIDAD
(CNEL EP)
El gran volumen de operaciones complejas que maneja la EMPRESA P&Uacute;BLICA
ESTRAT&Eacute;GICA CORPORACI&Oacute;N NACIONAL DE ELECTRICIDAD (CNEL EP) son:
1. Comercializaci&oacute;n.
2. Recaudaci&oacute;n
3. Construcci&oacute;n de las Subestaciones de Transmisi&oacute;n y Mantenimiento de las
mismas.
4. Implementaci&oacute;n de Cocinas por Inducci&oacute;n.
5. Proyectos Especiales, como Plan Renova.
1.10.1
Comercializaci&oacute;n
La comercializaci&oacute;n no es m&aacute;s que sin&oacute;nimo de mercado, hoy en d&iacute;a sabemos que
el mercado no solo abarca un solo sector espec&iacute;fico, sino que el mercado es en s&iacute;,
un todo dentro de la econom&iacute;a de un pa&iacute;s.
La comercializaci&oacute;n es un enlace vital dentro una econom&iacute;a moderna, por ello el
comercio fundado desde muchos siglos atr&aacute;s permitieron el desarrollo de pueblos
mediante varios factores que lo hicieron posibles.
El hombre tuvo la necesidad de comercializar sus productos haciendo un sentido
cambiante por otros productos que as&iacute; mismo le satisfac&iacute;an. Llevando consigo el
extracto de hace muchos siglos atr&aacute;s, desde el inicio las empresas u
organizaciones, ya sean estas grandes o peque&ntilde;as, as&iacute; mismo comercializan a sus
mercados, productos y/o servicios que satisfacen a sus clientes de muchos
sectores. La variedad de la comercializaci&oacute;n en los mercados es debido al gran
n&uacute;mero de clientes variantes.
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Por ejemplo: En el sector El&eacute;ctrico Ecuatoriano existen 3 actores: La generadora de
energ&iacute;a que es CELEC, la transmisora de energ&iacute;a que es TRANSELECTRIC, y las
distribuidoras de energ&iacute;a que son: CNEL EP, El&eacute;ctrica de Guayaquil, entre otras.
CNEL EP le compra energ&iacute;a a CELEC, a su vez CNEL EP se la distribuye a los
usuarios, donde se la comercializa, dependiendo de las tarifas, en donde se retienen
las respectivas tasas que se cobran en la facturaci&oacute;n de las planillas de luz.
1.10.2
Recaudaci&oacute;n
La recaudaci&oacute;n o tambi&eacute;n conocida como sin&oacute;nimo de: recaudo, percepci&oacute;n,
ingreso, cobro, ha tenido sus inicios hace siglos atr&aacute;s, como un medio de recolectar
valor o valores percibidos tanto por el agente que cobra y por el agente que cancela
dichos rubros, la relaci&oacute;n entre ambos casos surge por la necesidad que tiene el
usuario de ciertos productos y/o servicios de la otra parte, la satisfacci&oacute;n se llega a
percibir en ambos casos.
Por ejemplo: En el caso de CNEL EP, la recaudaci&oacute;n de dichos valores, emitidos
mediante la facturaci&oacute;n de las planillas de luz, se ver&aacute;n enmarcados para el apoyo
a otros proyectos para la misma empresa, a su vez &eacute;ste valor permitir&aacute; el
crecimiento de la misma.
1.10.3
Construcci&oacute;n de Subestaciones de Transmisi&oacute;n y el
Mantenimiento de las mismas
Al referirnos de la construcci&oacute;n de las subestaciones de transmisi&oacute;n, es la parte del
desarrollo del sistema de abastecimiento de electricidad compuesta por los
elementos necesarios para llevar a cabo el y/o los puntos de consumo que a trav&eacute;s
de grandes distancias la energ&iacute;a el&eacute;ctrica es generada en las centrales el&eacute;ctricas.
No es f&aacute;cil llevar estas subestaciones de transmisi&oacute;n de electricidad a
mantenimiento, lleva consigo un arduo trabajo que dentro de la planificaci&oacute;n de los
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proyectos que realiza la empresa, &eacute;sta siempre debe regirse seguido al proyecto del
cual se desea lograr, mantenimiento no es m&aacute;s que sin&oacute;nimo de constante
vigilancia, mayor conservaci&oacute;n, y minucioso cuidado.
1.10.4
Implementaci&oacute;n de las Cocinas por Inducci&oacute;n
En la implementaci&oacute;n de las cocinas por inducci&oacute;n, las cocinas el&eacute;ctricas son parte
del cambio de la matriz energ&eacute;tica. El Estado Ecuatoriano, para el a&ntilde;o 2015 hasta
el 2017 promueve a los hogares, &eacute;ste tipo de opciones con el fin de promover el uso
de la electricidad.
Tanto el Ministerio de Electricidad y energ&iacute;a Renovable dirigido por el sr Dr. Esteban
Albornoz Vintimilla, como el Ministerio Coordinador de Producci&oacute;n y de Industrias
dirigida por el sr Richard Espinosa Guzm&aacute;n.
Este proyecto busca reemplazar las cocinas que consumen el gas licuado de
petr&oacute;leo porque representan un alto costo en el subsidio para el Estado Ecuatoriano.
1.10.5
Proyectos Especiales, como Plan Renova
El Plan Renova, es un proyecto especial, que gracias a la intervenci&oacute;n del Estado
Ecuatoriano, al Ministerio de Electricidad y Energ&iacute;a Renovable, y las diversas
Empresas El&eacute;ctricas de distribuci&oacute;n aprueba el cambio de refrigeradoras no
eficientes para el hogar, y cuyo gasto de energ&iacute;a se muestra excesivo por la
antiqu&iacute;sima edad del artefacto, de &eacute;sta manera se genera ahorros y beneficios al
pa&iacute;s. El Plan Renova solo lo aplican los hogares consumidores que no exceden m&aacute;s
de los 80 kW.
&iquest;Y por qu&eacute; solo El Plan Renova reemplaza refrigeradoras?
Porque es el electrodom&eacute;stico que consume m&aacute;s energ&iacute;a.
El usuario debe asegurarse de que la(s) puerta(s) se cierre(n) correctamente puesto
que no est&aacute;ndolo podr&iacute;a consumir 3 veces m&aacute;s energ&iacute;a de lo normal.
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Es por ello que CNEL EP ha determinado la firme decisi&oacute;n de incorporar, como
plataforma de administraci&oacute;n, la Filosof&iacute;a de Gesti&oacute;n por Procesos; orientada a
garantizar una s&oacute;lida incursi&oacute;n en la Gerencia para Resultados en toda la
organizaci&oacute;n.
1.11 EL CLIENTE ES ENTE DE ESTUDIO EN LA EMPRESA
P&Uacute;BLICA ESTRAT&Eacute;GICA CORPORACI&Oacute;N
NACIONAL
DE
ELECTRICIDAD (CNEL EP)
La plataforma de moldeamiento y control de los procesos, se basa en una
herramienta ecuatoriana que ha permitido consolidar la visi&oacute;n Gerencial de optimizar
y dar eficiencia a todo tr&aacute;mite de Cliente Externo e Interno; de tipo Comercial,
T&eacute;cnico y Administrativo como un todo interrelacionado.
1.11.1
EL SERVICIO AL CLIENTE
En t&eacute;rminos simples John Tschohl, dice que el servicio al cliente significa: “Hacer
lo que sea necesario para satisfacer a sus clientes, tan r&aacute;pido como sea posible. Si
usted desconoce lo que es el servicio al cliente, no podr&aacute; proveerlo. Y s&iacute; no puede
proveerlo, no tendr&aacute; &eacute;xito”.
John Tschohl es un conferencista internacional en estrategias de servicio, quien
ha sido considerado por las revistas “Time” y “Entrepreneur” como el gur&uacute; del
servicio al cliente, y es el autor de diversos libros fundamentales acerca de esa
materia.
John tambi&eacute;n ha desarrollado m&aacute;s de 26 programas de entrenamiento en servicio
al cliente, los cuales se han distribuido y presentado a trav&eacute;s de todo el mundo. Es
fundador y director de Service Quality Institute.
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1.12 EL AMBIENTE LABORAL PERSONAL-CLIENTES
Es importante establecer un excelente ambiente, en donde la relaci&oacute;n, agente de
servicio y usuarios sea comprobado y condecorado y del mismo modo el mal servicio
debe ser inspeccionado y corregido.
Es necesario que semanalmente se re&uacute;nan el personal de servicio para tratar sobre
temas que han sido o no corregidos con el fin de mantener satisfechos a los clientes.
Es muy importante hacerles conocer y sentir a nuestro personal, que ellos son un
elemento esencial en la organizaci&oacute;n y que sin ellos, no se llevar&iacute;a a cabo el
crecimiento de la misma.
Una de las tareas m&aacute;s indispensables en una organizaci&oacute;n es el liderazgo, de
manera que un excelente l&iacute;der es respetuoso con todos los integrantes de los
distintos niveles en una organizaci&oacute;n.
Darle al personal una raz&oacute;n para que diariamente asista a realizar sus tareas es
m&aacute;s que indispensable, es necesaria tener una gran actitud laboral, hay que
preocuparse por darles a nuestros agentes de servicio salarios decentes y
gratificantes, de tal modo ellos viven bien, y realizan de manera eficiente sus
labores.
1.12.1
METODOLOG&Iacute;A
EN
LA
DISTRIBUCI&Oacute;N
DE
LOS
PROCESOS INTERNOS
Estudiar la metodolog&iacute;a en la distribuci&oacute;n de los procesos internos involucra
principalmente tres etapas muy considerables y que no deben pasar por
desapercibidas y son:
1. LA ENTRADA, constituido por: El personal, La tecnolog&iacute;a, Las pol&iacute;ticas de
la empresa, Los procedimientos a seguir, y El modo de realizar la
investigaci&oacute;n.
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2. El PROCESO, constituido por: La realizaci&oacute;n efectiva del servicio de
energ&iacute;a el&eacute;ctrica.
3. LA SALIDA, constituido por: Distribuir y ofrecer el servicio de energ&iacute;a
el&eacute;ctrica.
Una vez que es minuciosamente observado el comportamiento del proceso,
inmediatamente se procede a minimizar lo m&aacute;s que se puede los defectos que
tienen el o los servicios que ofrecemos en nuestra empresa.
Los componentes para mejorar el programa de calidad del servicio en la Agencia
Daule de la Unidad de Negocios Guayas - Los R&iacute;os de la EMPRESA P&Uacute;BLICA
ESTRAT&Eacute;GICA CORPORACI&Oacute;N NACIONAL DE ELECTRICIDAD (CNEL EP) son:
 Determinar el servicio que ofrecemos a nuestros clientes.
 Establecer los requisitos de nuestros clientes.
 Relacionar los requerimientos del servicio.
 Especificar el proceso.
 Desarrollar el proceso.
 Medir la calidad del servicio a ofrecer.
1.12.2
FACTORES QUE INTERVIENEN EN LOS RECLAMOS
DEL CLIENTE
Establecer que factores intervienen en los reclamos del cliente, nos lleva a visualizar
inminentemente las quejas de nuestros usuarios, las cuales no deben darse
habitualmente, pues esto le da una mala imagen a la empresa y al servicio que
ofrecemos.
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Entre los factores podemos establecer los siguientes:
 Mal servicio
 Corte frecuente del servicio por pruebas o fallos.
 Demora en la reconexi&oacute;n.
 Personal mal equipado.
 Personal descort&eacute;s.
 Facturaci&oacute;n no asistida.
 Arbitrariamente inventarse el consumo de energ&iacute;a.
 Excedente en los valores de facturaci&oacute;n.
 Largas columnas para los reclamos o cancelaci&oacute;n del servicio.
 Ambiente sin comodidad para el cliente.
 Poco personal para atender los reclamos.
 El agente de servicio excede su l&iacute;mite de tiempo para atender a un solo
cliente.
 Personal poco capacitado.
Combatir todos esos males y quejas por parte de nuestros cliente lograremos que
el servicio sea de lujo y que nuestro personal y la empresa sean elogiados por
brindar un servicio de calidad.
1.12.3
LA HERRAMIENTA PARA LA IMPLEMENTACI&Oacute;N DEL
PROCESO
No es f&aacute;cil implementar un proceso, todo conlleva un largo proceso de meses de
estudio y pruebas, para que cuando se lo ponga en marcha no aqueje a la empresa,
a los que intervienen en ella y especialmente a los que de ella reciben como servicio,
el cliente.
Las herramientas que se utilizan para implementar un proceso, en &eacute;ste caso el que
nosotros deseamos implementar es:
65
ADESIGNER &oacute; DISE&Ntilde;ADOR es parte del Core de aplicaciones de la suite de un
BPM-Phantom(ABpm) donde se implementan los procesos, dependiendo del
proceso se toma un lapso de tiempo antes de subirlo a la plataforma, y m&aacute;s que
todo hay que recordar que un proceso siempre se lo dise&ntilde;a en un ambiente de
pruebas, donde se lo trabaja y se lo va desarrollando hasta llegar al t&eacute;rmino que el
&aacute;rea o responsable d&eacute; el, lo evaluar&aacute; y verificar&aacute; si est&aacute; correctamente lo que desea
que haga el proceso, antes de subir el proceso a producci&oacute;n, que es d&oacute;nde se
encuentran todos los procesos que utiliza la empresa.
Debemos tener bien claro que no todos los procesos siguen un mismo
procedimiento, hay procesos menos tediosos que otros y que as&iacute; mismo conllevan
cierto tiempo, y algo muy diferente es hacer el an&aacute;lisis del mismo, para eso se debe
hacer el levantamiento de la informaci&oacute;n, encarg&aacute;ndose del mismo el departamento
de gesti&oacute;n de control, la parte del dise&ntilde;o e implementaci&oacute;n se encarga la empresa
proveedora del BPM, que es la que implementar&aacute; todo en la herramienta AFLOW.
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UNIDAD II
MARCO CONCEPTUAL
1.13 &iquest;Qu&eacute; es la Administraci&oacute;n P&uacute;blica?
La Administraci&oacute;n P&uacute;blica es aquel cometido Gubernamental la cual se dedica a una
funci&oacute;n espec&iacute;fica, permanente, habitual y voluntaria de naturaleza subordinada a
la autoridad del Estado, y que tiene como objeto satisfacer las necesidades
comunes de forma indirecta e inmediata y en el orden jur&iacute;dico establecido.
1.14 &iquest;Qu&eacute; es la Estructura Organizacional?
Mintzberg define la estructura de la empresa, en su obra la estructuraci&oacute;n de las
organizaciones, como “el conjunto de todas las formas en que se divide el trabajo
en tareas distintas, consiguiendo luego la coordinaci&oacute;n de las mismas”.
1.15 &iquest;A qu&eacute; llamamos Calidad de Servicio al Cliente?
La calidad del servicio al cliente no es una decisi&oacute;n personal, sino es m&aacute;s bien un
componente irremplazable para la absoluta existencia de la organizaci&oacute;n, y se
establece como el n&uacute;cleo principal para el &eacute;xito o fracaso de la misma.
1.16 &iquest;Qu&eacute; son los Clientes para CNEL EP?
El cliente es la ESTRELLA de la organizaci&oacute;n, es la imagen que siempre debe estar
presente dentro de ella, es la raz&oacute;n de ser de una empresa. Los clientes son
personas u organizaciones receptoras de bienes y/o servicios, a cambio de rubros
o mercader&iacute;as estimadas.
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1.17 &iquest;Qui&eacute;n es el Cliente Interno?
Los clientes internos son todas aquellas personas que se encuentran involucradas
dentro de la organizaci&oacute;n, es decir que pertenecen a la empresa, por ejemplo: El
Jefe de RR.HH, La secretaria, El bodeguero, Los Gerentes, etc.
1.18 &iquest;Qui&eacute;n es el Cliente Externo?
Son todas aquellas personas ajenas a la organizaci&oacute;n, es decir que no pertenecen
a una empresa, por ejemplo: Clientes que hacen compras en un supermercado,
pasajes de bus, suministros, etc.
1.19 &iquest;Qui&eacute;n es un Cliente Interno y Externo de tipo Comercial?
Un Cliente Externo e Interno de tipo Comercial, son todos aquellas peque&ntilde;as y
grandes empresas, dedicadas a la Manufactura, Industrializaci&oacute;n, Hoteler&iacute;a,
Centros Educativos, La Banca privada y p&uacute;blica, Sectores Alimenticios, que a su
vez son caracterizados por los distintos escalones de sus consumos. Dedicados al
mercado, de la compra o adquisici&oacute;n de bienes y/o servicios, y a la venta de bienes
y/o servicios Por ejemplo: Los Clientes Internos y Externos de tipo Comercial,
consumen energ&iacute;a, petr&oacute;leo (gas, gasolina), para realizar sus actividades.
1.20 &iquest;Qui&eacute;n
es
un
Cliente
Interno
y
Externo
de
tipo
Administrativo?
Es el sector al que el Cliente Externo no tiene acceso dentro de una organizaci&oacute;n,
a lo contrario del Cliente Interno, en &eacute;sta fase est&aacute;n involucrados Los Sistemas de
Informaci&oacute;n de una empresa, como por ejemplo: La gesti&oacute;n del talento humano,
producci&oacute;n, contabilizaci&oacute;n, almacenamiento, ventas, log&iacute;stica, etc.
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UNIDAD III
MARCO LEGAL
1.21 CONFORME A LA CONSTITUCI&Oacute;N DE LA REP&Uacute;BLICA DEL
ECUADOR
Secci&oacute;n IX
PERSONAS USUARIAS Y CONSUMIDORAS
Art. 52.-Las personas tienen derecho a disponer de bienes y servicios de &oacute;ptima
calidad y a elegirlos con libertad, as&iacute; como una informaci&oacute;n precisa, y no enga&ntilde;osa
sobre su contenido y caracter&iacute;sticas.
La ley establecer&aacute; los mecanismos de control de calidad y los procedimientos de
defensa de las consumidoras y consumidores; y las sanciones por vulneraci&oacute;n de
estos derechos, la reparaci&oacute;n e indemnizaci&oacute;n por deficiencias, da&ntilde;os o mala
calidad de bienes y servicios, y por la interrupci&oacute;n de los servicios p&uacute;blicos que no
fuera ocasionada por caso fortuito o fuerza mayor.
Art. 53.- Las empresas, instituciones y organismos que presten servicios p&uacute;blicos
deber&aacute;n incorporar sistemas de medici&oacute;n de satisfacci&oacute;n de las personas usuarias
y consumidoras, y poner en pr&aacute;ctica sistemas de atenci&oacute;n y reparaci&oacute;n.
El Estado responder&aacute; civilmente por los da&ntilde;os y perjuicios causados a las personas
por negligencia y descuido en la atenci&oacute;n de los servicios p&uacute;blicos que est&eacute;n a su
cargo, y por la carencia de servicios que hayan sido pagados.
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Cap&iacute;tulo VI
DERECHOS DE LIBERTAD
Art. 66.- Se reconoce y garantizar&aacute; a las personas, inciso 25; EI derecho a
acceder a bienes y servicios p&uacute;blicos y privados de calidad, con eficiencia, eficacia y
buen trato, as&iacute; como a recibir informaci&oacute;n adecuada y veraz sobre su contenido y
caracter&iacute;sticas.
Cap&iacute;tulo V
SECTORES ESTRAT&Eacute;GICOS, SERVICIOS Y EMPRESAS P&Uacute;BLICAS
Art. 315.- “El Estado constituir&aacute; empresas p&uacute;blicas para la gesti&oacute;n de sectores
estrat&eacute;gicos, la prestaci&oacute;n de servicios p&uacute;blicos, el aprovechamiento sustentable de
recursos naturales o de bienes p&uacute;blicos y el desarrollo de otras actividades
econ&oacute;micas.
Las empresas p&uacute;blicas estar&aacute;n bajo la regulaci&oacute;n y el control espec&iacute;fico de los
organismos pertinentes, de acuerdo con la ley; funcionar&aacute;n como sociedades de
derecho p&uacute;blico, con personalidad jur&iacute;dica, autonom&iacute;a, financiera, econ&oacute;mica,
administrativa y de gesti&oacute;n, con altos par&aacute;metros de calidad y criterios
empresariales, econ&oacute;micos, sociales y ambientales”. (Constituci&oacute;n Ecuador, 2008).
Cap&iacute;tulo VI
TRABAJO Y PRODUCCI&Oacute;N
SECCI&Oacute;N PRIMERA
FORMAS DE ORGANIZACI&Oacute;N DE LA PRODUCCI&Oacute;N Y SU GESTI&Oacute;N
Art. 319.- “Se reconocen diversas formas de organizaci&oacute;n de la producci&oacute;n en la
econom&iacute;a, entre otras las comunitarias, cooperativas, empresariales p&uacute;blicas o
privadas, asociativas, familiares, dom&eacute;sticas, aut&oacute;nomas y mixtas”.
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1.22 CONFORME A LA LEY ORG&Aacute;NICA DE SERVICIO P&Uacute;BLICO
Asamblea Nacional, el pleno, considerando: Que, la Constituci&oacute;n de la Rep&uacute;blica
del Ecuador, en el Cap&iacute;tulo S&eacute;ptimo del T&iacute;tulo IV, dispone que la Administraci&oacute;n
P&uacute;blica constituye un servicio a la colectividad, y se se&ntilde;ala las instituciones que
integran el sector p&uacute;blico, las personas que tienen la calidad de servidoras y
servidores p&uacute;blicos.
Qu&eacute; la Comisi&oacute;n de Legislaci&oacute;n y Codificaci&oacute;n del Congreso Nacional, codific&oacute; la
Ley Org&aacute;nica de Servicio Civil y Carrera Administrativa y de Unificaci&oacute;n y
Homologaci&oacute;n de las Remuneraciones del Sector P&uacute;blico – LOSCCA, cuyo texto
fue publicado en el Registro Oficial No. 16 de 12 de mayo de 2005;
Que el numeral 16 del art&iacute;culo 326 de la Constituci&oacute;n de la Rep&uacute;blica dispone que
en las instituciones del Estado y en las entidades de derecho privado en las que
haya participaci&oacute;n mayoritaria de Recursos P&uacute;blicos, quienes cumplan actividades
de representaci&oacute;n, directivas, administrativas o profesionales, se sujetaran a las
leyes que regulan la Administraci&oacute;n P&uacute;blica.
Aquellos que no se incluyen en &eacute;sta categorizaci&oacute;n estar&aacute;n amparados por el c&oacute;digo
del trabajo;
Que el art&iacute;culo 229 de la Constituci&oacute;n de la Rep&uacute;blica establece que ser&aacute;n
servidoras o servidores p&uacute;blicos, todas las personas que en cualquier forma o a
cualquier t&iacute;tulo trabajen, presten servicios o ejerzan un cargo, funci&oacute;n o dignidad
dentro del sector p&uacute;blico.
Los derechos de las servidoras y servidores p&uacute;blicos son irrenunciables. La ley
definir&aacute; el organismo rector en materia de recursos humanos y remuneraciones para
todo el sector p&uacute;blico y regular&aacute; el ingreso, asenso, promoci&oacute;n, incentivos, r&eacute;gimen
disciplinario, estabilidad, sistema de remuneraci&oacute;n y cesaci&oacute;n de funciones de sus
servidores.
71
Las obreras y obreros del sector p&uacute;blico se sujetar&aacute;n al C&oacute;digo del Trabajo. La
remuneraci&oacute;n de las servidoras y servidores p&uacute;blicos ser&aacute; justa y equitativa, con
relaci&oacute;n a sus funciones, y valorar&aacute; la profesionalizaci&oacute;n, capacitaci&oacute;n,
responsabilidad y experiencia;
Qu&eacute;, es necesario que todas las servidoras y servidores p&uacute;blicos de las instituciones
y organismos que conforman el sector p&uacute;blico se rijan por la Ley que regula el
servicio p&uacute;blico;
Qu&eacute;, es necesario corregir el desorden remunerativo y los desfases en materia de
recursos humanos provocados por las excepciones de la Ley vigente y la falta de
claridad y efectividad en la aplicaci&oacute;n de la norma jur&iacute;dica; por lo que se requiere su
planificaci&oacute;n organizacional y regulaci&oacute;n por parte de la entidad rectora de los
recursos humanos y remuneraciones del sector p&uacute;blico;
Qu&eacute;, la organizaci&oacute;n de las instituciones del Estado, debe estar regulada por normas
de aplicaci&oacute;n general para que, en virtud de su cumplimiento, respondan a las
exigencias de la sociedad, brindando un servicio p&uacute;blico eficaz, eficiente y de
calidad;
Qu&eacute;, es necesario sustituir la Ley Org&aacute;nica de Servicio Civil y Carrera Administrativa
y de Unificaci&oacute;n y Homologaci&oacute;n de las Remuneraciones del Sector P&uacute;blico, y
expedir una ley que regule el servicio p&uacute;blico, a fin de contar con normas que
respondan a las necesidades del recurso humano que labora en las instituciones y
organismos del sector p&uacute;blico; y,
En ejercicio de sus facultades constitucionales y legales, expide la siguiente;
72
LEY ORG&Aacute;NICA DEL SERVICIO P&Uacute;BLICO
T&iacute;tulo I
DEL SERVICIO P&Uacute;BLICO
Cap&iacute;tulo &Uacute;nico
PRINCIPIOS, &Aacute;MBITO Y DISPOSICIONES FUNDAMENTALES
Art. 1.- Principios.- La presente ley se sustenta en los principios de calidad, calidez
competitividad, continuidad, desconcentraci&oacute;n, eficacia, eficiencia, equidad,
igualdad,
jerarqu&iacute;a,
responsabilidad,
lealtad,
solidaridad,
oportunidad,
transparencia,
participaci&oacute;n,
unicidad
y
racionalidad,
universalidad
que
promuevan la interculturalidad, igualdad y la no discriminaci&oacute;n.
Art. 2.- Objetivo.- El servicio p&uacute;blico y la carrera administrativa tienen por objetivo
propender al desarrollo profesional, t&eacute;cnico y personal de las y los servidores
p&uacute;blicos, para lograr el permanente mejoramiento, eficiencia, eficacia, calidad,
productividad del Estado y de sus instituciones, mediante la conformaci&oacute;n, el
funcionamiento y desarrollo de un sistema de gesti&oacute;n del talento humano sustentado
en la igualdad de derechos, oportunidades y la no discriminaci&oacute;n.
Art. 3.- &Aacute;mbito.- Las disposiciones de la presente ley son de aplicaci&oacute;n obligatorio
en materia de recursos humanos y remuneraciones, en toda la administraci&oacute;n
p&uacute;blica, que comprende:
1. Los organismos y dependencias de las funciones Ejecutiva, Legislativa,
Judicial y Justicia Ind&iacute;gena, Electoral, Transparencia y Control Social,
Procuradur&iacute;a General del Estado y la Corte Constitucional;
2. Las entidades que integran el r&eacute;gimen aut&oacute;nomo descentralizado y
reg&iacute;menes especiales;
3. Los organismos y entidades creados por la Constituci&oacute;n o la ley para el
ejercicio de la potestad estatal, para la prestaci&oacute;n de servicios p&uacute;blicos o para
desarrollar actividades econ&oacute;micas asumidas por el Estado; y,
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4. Las personas jur&iacute;dicas creadas por acto normativo de los gobiernos
aut&oacute;nomos descentralizados y reg&iacute;menes especiales para la prestaci&oacute;n de
servicios p&uacute;blicos.
Todos los organismos previstos en el art&iacute;culo 225 de la Constituci&oacute;n de la Rep&uacute;blica
y &eacute;ste art&iacute;culo se sujetar&aacute;n obligatoriamente a lo establecido por el Ministerio de
Relaciones Laborales en lo atinente a remuneraciones e ingresos complementarios.
Las escalas remunerativas de las entidades que integran el r&eacute;gimen aut&oacute;nomo
descentralizado y reg&iacute;menes especiales, se sujetar&aacute;n a su real capacidad
econ&oacute;mica y no exceder&aacute;n los techos y pisos para cada puesto o grupo ocupacional
establecidos por el Ministerio de Relaciones Laborales, en ning&uacute;n caso el piso ser&aacute;
inferior a un salario b&aacute;sico unificado del trabajador privado en general.
En raz&oacute;n de las especificidades propias de la naturaleza de sus actividades y la
implementaci&oacute;n de reg&iacute;menes particulares que su actividad implica, el Ministerio de
Relaciones Laborales establecer&aacute; y regular&aacute; lo atinente a remuneraciones y
supervisar&aacute; y controlar&aacute; la aplicaci&oacute;n de los reg&iacute;menes especiales de administraci&oacute;n
del personal establecidas en las leyes que regulan a la Funci&oacute;n Legislativa,
Magisterio y Servicio Exterior.
Art. 4.- Servidoras y Servidores P&uacute;blicos.- Ser&aacute;n servidoras y servidores p&uacute;blicos
todas las personas que en cualquier forma o a cualquier t&iacute;tulo trabajen, presten
servicios o ejerzan un cargo, funci&oacute;n o dignidad dentro del sector p&uacute;blico.
Las trabajadoras y trabajadores del sector p&uacute;blico estar&aacute;n sujetas al C&oacute;digo del
Trabajo.
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T&iacute;tulo IV
DE LA ADMINISTRACI&Oacute;N DEL TALENTO HUMANO DE LAS
Y LOS SERVIDORES P&Uacute;BLICOS
Cap&iacute;tulo &Uacute;nico
DE LOS ORGANISMOS DE LA ADMINISTRACI&Oacute;N DEL
TALENTO HUMANO Y REMUNERACI&Oacute;N
Art. 50.- Organismos de aplicaci&oacute;n: La aplicaci&oacute;n de la presente Ley, en lo relativo
a la administraci&oacute;n del talento humano y remuneraciones, estar&aacute; a cargo de los
siguientes organismos:
a) Ministerio de Relaciones Laborales; y
b) Unidades de Administraci&oacute;n del Talento Humano de cada entidad, instituci&oacute;n,
organismo o persona jur&iacute;dica de las establecidas en el art&iacute;culo 3 de la presente Ley.
Par&aacute;grafo I
MINISTERIO DE RELACIONES LABORALES
Art. 51.- Competencia del Ministerio de Relaciones Laborales en el &aacute;mbito de
esta Ley.
El Ministerio de Relaciones Laborales, tendr&aacute; las siguientes competencias:
a) Ejercer la rector&iacute;a en materia de remuneraciones del sector p&uacute;blico, y expedir las
normas t&eacute;cnicas Correspondientes en materia de recursos humanos, conforme lo
determinado en esta ley;
b) Proponer las pol&iacute;ticas de Estado y de Gobierno, relacionadas con la
administraci&oacute;n de recursos humanos del sector p&uacute;blico;
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Par&aacute;grafo II
DE LAS UNIDADES DE ADMINISTRACI&Oacute;N DEL TALENTO HUMANO
Art. 52.- De las atribuciones y responsabilidades de las Unidades de
Administraci&oacute;n del Talento Humano.- Las Unidades de Administraci&oacute;n del
Talento Humano, ejercer&aacute;n las siguientes atribuciones y responsabilidades:
a) Cumplir y hacer cumplir la presente ley, su reglamento general y las
resoluciones del Ministerio de Relaciones Laborales, en el &aacute;mbito de
su competencia;
b) Elaborar los proyectos de estatuto, normativa interna, manuales e
indicadores de gesti&oacute;n del talento humano;
c) Elaborar el reglamento interno de administraci&oacute;n del talento humano,
con sujeci&oacute;n a las normas t&eacute;cnicas del Ministerio de Relaciones
Laborales;
d) Elaborar y aplicar los manuales de descripci&oacute;n, valoraci&oacute;n y
clasificaci&oacute;n de puestos institucionales, con enfoque en la gesti&oacute;n
competencias laborales;
e) Administrar el Sistema Integrado de Desarrollo Institucional, Talento
Humano y Remuneraciones;
f) Realizar bajo su responsabilidad los procesos de movimientos de
personal y aplicar el r&eacute;gimen disciplinario, con sujeci&oacute;n a esta ley, su
reglamento general, normas conexas y resoluciones emitidas por el
Ministerio de Relaciones Laborales;
g) Mantener
actualizado
y
aplicar
obligatoriamente
el
Sistema
Inform&aacute;tico Integrado del Talento Humano y Remuneraciones
elaborado por el Ministerio de Relaciones Laborales;
h) Estructurar la planificaci&oacute;n anual del talento humano institucional,
sobre la base de las normas t&eacute;cnicas emitidas por el Ministerio de
Relaciones Laborales en el &aacute;mbito de su competencia;
i) Aplicar las normas t&eacute;cnicas emitidas por el Ministerio de Relaciones
Laborales, sobre selecci&oacute;n de personal, capacitaci&oacute;n y desarrollo
profesional con sustento en el Estatuto, Manual de Procesos de
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Descripci&oacute;n, Valoraci&oacute;n y Clasificaci&oacute;n de Puestos Gen&eacute;rico e
Institucional;
j) Realizar la evaluaci&oacute;n del desempe&ntilde;o una vez al a&ntilde;o, considerando
la naturaleza institucional y el servicio que prestan las servidoras y
servidores a los usuarios externos e internos;
k) Asesorar y prevenir sobre la correcta aplicaci&oacute;n de esta Ley, su
Reglamento General y las normas emitidas por el Ministerio de
Relaciones Laborales a las servidoras y servidores p&uacute;blicos de la
instituci&oacute;n;
l) Cumplir las funciones que esta ley dispone y aquellas que le fueren
delegadas por el Ministerio de Relaciones Laborales;
m) Poner en conocimiento del Ministerio de Relaciones Laborales, los
casos de incumplimiento de esta Ley, su reglamento y normas
conexas, por parte de las autoridades, servidoras y servidores de la
instituci&oacute;n. En el caso de los Gobiernos Aut&oacute;nomos Descentralizados,
sus entidades y reg&iacute;menes descentralizados, las respectivas
Unidades de Administraci&oacute;n del Talento Humano, reportar&aacute;n el
incumplimiento a la Contralor&iacute;a General del Estado;
n) Participar en equipos de trabajo para la preparaci&oacute;n de planes,
programas y proyectos Institucionales como responsable del
desarrollo institucional, talento humano y remuneraciones;
o) Aplicar el subsistema de selecci&oacute;n de personal para los concursos de
m&eacute;ritos y oposici&oacute;n, de conformidad con la norma que expida el
Ministerio de Relaciones Laborales;
p) Receptar las quejas y denuncias realizadas por la ciudadan&iacute;a en
contra de servidores p&uacute;blicos, elevar un informe a la autoridad
nominadora y realizar el seguimiento oportuno;
q) Coordinar anualmente la capacitaci&oacute;n de las y los servidores con la
Red de Formaci&oacute;n y Capacitaci&oacute;n Continuas del Servicio P&uacute;blico; y,
r) Las dem&aacute;s establecidas en la ley, su reglamento y el ordenamiento
jur&iacute;dico vigente.
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T&iacute;tulo V
DE LA ADMINISTRACI&Oacute;N T&Eacute;CNICA DEL TALENTO HUMANO
Cap&iacute;tulo I
SISTEMA INTEGRADO DE DESARROLLO DEL TALENTO HUMANO DEL
SECTOR P&Uacute;BLICO
Art. 53.- Del Sistema Integrado de Desarrollo del Talento Humano.- Es el
conjunto de pol&iacute;ticas, normas, m&eacute;todos y procedimientos orientados a validar e
impulsar las habilidades, conocimientos, garant&iacute;as y derechos de las y los
servidores p&uacute;blicos con el fin de desarrollar su potencial y promover la eficiencia,
eficacia, oportunidad, interculturalidad, igualdad y la no discriminaci&oacute;n en el servicio
p&uacute;blico para cumplir con los preceptos de esta Ley.
Art. 54.- De su estructuraci&oacute;n.- El sistema integrado de desarrollo del talento
humano del servicio p&uacute;blico est&aacute; conformado por los subsistemas de planificaci&oacute;n
del talento humano; clasificaci&oacute;n de puestos; reclutamiento y selecci&oacute;n de personal;
formaci&oacute;n, capacitaci&oacute;n, desarrollo profesional y evaluaci&oacute;n del desempe&ntilde;o.
Cap&iacute;tulo V
DE LA FORMACI&Oacute;N Y LA CAPACITACI&Oacute;N
Art. 69.- De la formaci&oacute;n de las y los servidores p&uacute;blicos.- La formaci&oacute;n es el
subsistema de estudios de carrera y de especializaci&oacute;n de nivel superior que otorga
titulaci&oacute;n seg&uacute;n la base de conocimientos y capacidades que permitan a los
servidores p&uacute;blicos de nivel profesional y directivo obtener y generar conocimientos
cient&iacute;ficos y realizar investigaci&oacute;n aplicada a las &aacute;reas de prioridad para el pa&iacute;s,
definidas en el Plan Nacional de Desarrollo. La formaci&oacute;n no profesional se alinear&aacute;
tambi&eacute;n a las &aacute;reas de prioridad para el pa&iacute;s establecida en el Plan Nacional del
Buen Vivir.
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Art. 70.- Del subsistema de capacitaci&oacute;n y desarrollo de personal.- Es el
subsistema orientado al desarrollo integral del talento humano que forma parte del
Servicio P&uacute;blico, a partir de procesos de adquisici&oacute;n y actualizaci&oacute;n de
conocimientos, desarrollo de t&eacute;cnicas, habilidades y valores para la generaci&oacute;n de
una identidad tendiente a respetar los derechos humanos, practicar principios de
solidaridad, calidez, justicia y equidad reflejados en su comportamiento y actitudes
frente al desempe&ntilde;o de sus funciones de manera eficiente y eficaz, que les permita
realizarse como seres humanos y ejercer de esta forma el derecho al Buen Vivir.
1.23 CONFORME AL PLAN NACIONAL DEL BUEN VIVIR
1.23.1
EL V&Iacute;NCULO PLAN NACIONAL DEL BUEN VIVIR Y LA
ADMINISTRACI&Oacute;N P&Uacute;BLICA
OBJETIVO
1:
CONSOLIDAR
EL
ESTADO
DEMOCR&Aacute;TICO
Y
LA
CONSTRUCCI&Oacute;N DEL PODER POPULAR.
http://www.buenvivir.gob.ec/objetivo1#tabs2
INCISO
1.2 GARANTIZAR LA PRESTACI&Oacute;N DE SERVICIOS P&Uacute;BLICOS DE CALIDAD
CON CALIDEZ
1.2. a. Definir e implementar modalidades de prestaci&oacute;n de bienes y servicios
p&uacute;blicos que definan la participaci&oacute;n del Estado, del sector privado y de la econom&iacute;a
popular y solidaria, y garanticen el cumplimiento de derechos.
1.2. b. Implementar modelos de prestaci&oacute;n de servicios p&uacute;blicos territorializados con
est&aacute;ndares de calidad y satisfacci&oacute;n de la ciudadan&iacute;a.
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1.2. c. Priorizar y gestionar eficientemente los recursos para la prestaci&oacute;n de
servicios p&uacute;blicos en el territorio.
1.2. d. Desarrollar las capacidades de la administraci&oacute;n p&uacute;blica para la prestaci&oacute;n
de servicios p&uacute;blicos de calidad con calidez, incorporando un enfoque intercultural,
intergeneracional, de discapacidades, de movilidad humana y de g&eacute;nero.
1.2. e. Fortalecer la micro planificaci&oacute;n sectorial e intersectorial para garantizar la
adecuada prestaci&oacute;n de los servicios p&uacute;blicos.
1.2. f. Mejorar continuamente los procesos, la gesti&oacute;n estrat&eacute;gica y la aplicaci&oacute;n de
tecnolog&iacute;as de informaci&oacute;n y comunicaci&oacute;n, para optimizar los servicios prestados
por el Estado.
1.2. g. Fomentar la reducci&oacute;n de tr&aacute;mites y solicitudes, implementando la
interoperabilidad de la informaci&oacute;n en el Estado, para agilitar el acceso a los
servicios p&uacute;blicos.
INCISO
1.6 FORTALECER A LAS EMPRESAS P&Uacute;BLICAS COMO AGENTES EN LA
TRANSFORMACI&Oacute;N PRODUCTIVA
1.6. a. Generar capacidades en las empresas p&uacute;blicas para una gesti&oacute;n eficiente y
estrat&eacute;gica.
Impulsar sinergias operativas y entornos colaborativos entre empresas p&uacute;blicas.
1.6. b. Optimizar la institucionalidad de las empresas p&uacute;blicas evaluando la
permanencia de aquellas que realicen actividades similares.
1.6. c. Fomentar el gobierno corporativo, las buenas pr&aacute;cticas empresariales y la
responsabilidad social de las empresas p&uacute;blicas.
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1.6. d. Articular la gesti&oacute;n de las empresas p&uacute;blicas a la planificaci&oacute;n nacional y al
enfoque program&aacute;tico de su sector.
1.6. e. Consolidar el funcionamiento de todas las empresas p&uacute;blicas con &eacute;nfasis en
los sectores estrat&eacute;gicos, mediante el impulso de la transformaci&oacute;n de la matriz
productiva y la reestructuraci&oacute;n de la matriz energ&eacute;tica.
1.6. f. Democratizar la prestaci&oacute;n de bienes y servicios a trav&eacute;s de las empresas
p&uacute;blicas.
1.6. g. Impulsar a las empresas p&uacute;blicas como estabilizadoras del mercado para
garantizar bienes y servicios de calidad a precios justos.
1.6. h. Impulsar la planificaci&oacute;n, el ahorro de recursos y las compras p&uacute;blicas
plurianuales en la gesti&oacute;n de las empresas p&uacute;blicas, con &eacute;nfasis en las de los
sectores estrat&eacute;gicos.
1.6. i. Promover los encadenamientos productivos y la sustituci&oacute;n de importaciones
de las empresas
P&uacute;blicas privilegiando a los actores de la econom&iacute;a popular y solidaria.
1.6. j. Profundizar la especializaci&oacute;n de las empresas p&uacute;blicas y mejorar la
competitividad, la sostenibilidad, la eficiencia y la rentabilidad.
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CAP&Iacute;TULO 2
MARCO REFERENCIAL
2.1
CALIDAD Y SERVICIO AL CLIENTE
Tschohl, John (1980), presidente del Service Quality Institute Latin America y autor
del libro: “Servicio al Cliente: el arma secreta de la empresa que alcanza la
excelencia”, enuncia:
“En mercados altamente competitivos la batalla por mantener la facturaci&oacute;n
de clientes habituales es crucial para el &eacute;xito a largo plazo de una empresa.
Pero el servicio al cliente no es solo una ventaja comparativa.
En muchos sectores, es la ventaja que determina la competitividad de un
negocio.
El servicio, por su parte, es el nuevo par&aacute;metro que utilizan los clientes para
juzgar a una empresa”.
La calidad en el servicio al cliente es uno de los detalles m&aacute;s valiosos dentro de una
organizaci&oacute;n, y por consiguiente la misma debe cumplir.
El servicio al cliente no debe ser visto como una obligaci&oacute;n, m&aacute;s que todo debe ser
como un bien com&uacute;n, porque si nosotros como agentes de servicios nos ponemos
en el lugar de clientes, nos encantar&iacute;a recibir un merecido trato y atenci&oacute;n, de tal
forma este es uno de los requerimientos que a medida del tiempo ha tenido mucho
impacto en grandes empresas y hasta en peque&ntilde;as empresas, que con excelencia
en atenci&oacute;n atraen a miles y millones de clientes a disfrutar de sus servicios y/o
productos que ofrecen.
Figueroa, Eduardo Ing. (2009) autor del libro “&iquest;Qui&eacute;n se llev&oacute; mi cliente?”; expresa:
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“En General, las personas buscan y se quedan donde se sienten bien, son
aceptadas y les ponen atenci&oacute;n, en otras palabras, se sienten felices, ya sean
en una relaci&oacute;n personal, de trabajo o comercial.
Por otro lado tratar&aacute;n de alejarse de cualquier situaci&oacute;n que les provoque
dolor, ya sea falta de respeto y de atenci&oacute;n o mal trato.
Por desgracia en la mayor&iacute;a de los casos, nosotros somos quienes alejamos
a las personas con nuestras actitudes, mal comportamiento e indiferencia”.
En la calidad del servicio al cliente no importa: la magnitud, la edad, la estructura, la
esencia de sus procedimientos, lo m&aacute;s importante de esto, es la capacidad que tiene
la organizaci&oacute;n para cumplir con todo lo que demande el cliente externo.
El cliente externo tiene la capacidad de atraer la atenci&oacute;n con una simple mirada o
una pregunta, &eacute;ste hace notar el deseo del servicio y/o producto bajo la percepci&oacute;n
de c&oacute;mo se exhiba el mismo, de tal manera que para que un servicio y/o producto
sea m&aacute;s utilizado no es necesario de tanta propaganda ni de una exc&eacute;ntrica
publicidad, el cliente requiere de un buen servicio desde la primera visita a la
empresa u establecimiento, el trato al mismo atrae su atenci&oacute;n, los modismos
utilizados por los agentes de atenci&oacute;n al cliente exaltan la vistosidad del servicio y/o
producto, convirti&eacute;ndole en la atracci&oacute;n del cliente.
Mientras tanto: Tschohl, John (1980), presidente del Service Quality Institute Latin
America y autor del libro: “Servicio al Cliente: el arma secreta de la empresa que
alcanza la excelencia”, manifiesta:
“El servicio superior no se improvisa.
Con la metodolog&iacute;a apropiada, es un proceso y una estrategia que se puede
instalar y desarrollar a voluntad en cualquier empresa.
Estrategia de servicio significa usar el servicio como arma de marketing para
derrotar a la competencia.
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Trabajamos en desarrollar experiencias memorables y un servicio al cliente
de clase mundial por una raz&oacute;n: el servicio excepcional genera dinero, mucho
dinero”.
La calidad del servicio al cliente es la principal percepci&oacute;n que el cliente recibe de la
empresa, y con el cual permite alimentar el aspecto de la misma.
Los clientes son agentes variables, tienen muchos gustos y preferencias, no siempre
se inclinan por la primera opci&oacute;n que observan.
Si la calidad del servicio al cliente llega a alterarse podr&iacute;a transformarse en una
advertencia.
Es necesario mantener en alto siempre la calidad del servicio y/o producto en nuestra
empresa, no es bueno que &eacute;sta se altere por ninguna raz&oacute;n ll&eacute;vese a notar que un
mal servicio a nuestros clientes se convierte en una amenaza.
El cliente en la gran mayor&iacute;a de los casos tiende a resentirse por el p&eacute;simo servicio
que recibe, incluy&eacute;ndole a estos varios factores, motivo por el cual es ausencia del
mismo con el tiempo.
El mal servicio al cliente conlleva arrastrar no solo a una &uacute;nica unidad de cliente,
decenas y centenas de clientes al percibir lo negativo en la empresa, van
desapareciendo, llevando a la organizaci&oacute;n en un estado de depresi&oacute;n.
No solo el estado de depresi&oacute;n es una indicaci&oacute;n de que algo anda mal con la
empresa, si hacemos un feedback o una retroalimentaci&oacute;n podemos darnos cuenta
de que los malos procedimientos operativos son el futuro decline de la organizaci&oacute;n.
Tschohl, John (1980), presidente del Service Quality Institute Latin America y autor
del libro: “Servicio al Cliente: el arma secreta de la empresa que alcanza la
excelencia”, tambi&eacute;n expresa:
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“Los negocios exitosos lo son porque resuelven los problemas, satisfacen las
necesidades de sus clientes.
Solo cuando se logra esto se puede generar suficiente dinero para cubrir los
costos, liquidar los gastos y obtener una ganancia”.
2.1.1
LA CALIDAD
DEFINICI&Oacute;N DE CALIDAD
Se define como calidad al enfoque global de las competencias y particularidades
funcionales de una organizaci&oacute;n, tanto de bienes y de servicios.
La percepci&oacute;n que tiene la calidad no es ponderable, la calidad tiene una simbolog&iacute;a
abstracta, dentro de una organizaci&oacute;n es vista como una singularidad compleja,
puesto que para alcanzar a la satisfacci&oacute;n de la misma las organizaciones hacen de
todo, desde un exhaustivo estudio hasta m&eacute;todos de mejora organizacional.
El hecho es que la calidad puede convertir a una simple organizaci&oacute;n en una s&uacute;per
organizaci&oacute;n, sea &eacute;sta a la que se dedique.
Si la calidad es muy bien percibida por los clientes en equis organizaci&oacute;n, el resto
podr&iacute;a pasar por desapercibido.
A tal punto ha llegado esta palabra que hoy en d&iacute;a, no solo en las organizaciones es
tan necesaria la calidad, en la vida com&uacute;n, en el diario vivir, sentimos la necesidad
de hacer todo utilizando la calidad.
Para nosotros los autores de la presente investigaci&oacute;n, podemos definir la calidad
como sin&oacute;nimo de satisfacci&oacute;n.
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A medida que se realizan tareas, investigaciones, proyectos, la necesidad del
compromiso es tan grande que mientras m&aacute;s dif&iacute;cil sea, m&aacute;s satisfactoria se vuelve.
Las organizaciones d&iacute;a a d&iacute;a deben lidiar por enmarcar la satisfacci&oacute;n a sus clientes,
tambi&eacute;n en las organizaciones, la palabra calidad deber&iacute;a ser sin&oacute;nimo de reto.
El objetivo en com&uacute;n que tienen las empresas es la presentaci&oacute;n virgen y la
utilizaci&oacute;n vers&aacute;til del producto y/o servicio a ofrecer.
Recordemos qu&eacute; mientras mejor sea la calidad que nuestras empresas nos ofrezcan
a nosotros los clientes, a consecuencia del tiempo sentir&aacute;n sensaci&oacute;n del logro por
lo que un d&iacute;a pensaron en mejorar, de lo contrario para una subida tan excesiva, hay
una ca&iacute;da muy dolorosa.
Las organizaciones no se forman solas, los clientes de las mismas son la
denominada base de crecimiento para su crecimiento.
2.1.2
EL SERVICIO
DEFINICI&Oacute;N DE SERVICIO
El servicio se lo puede definir como toda funci&oacute;n de provecho mutuo, tanto para el
que ofrece el servicio y/o producto, c&oacute;mo para el que recibe el mismo.
El servicio es sin&oacute;nimo de beneficio, si nos ponemos a pensar en qu&eacute; podr&iacute;a
beneficiar en una empresa el otorgar un servicio, aparte de prestigio, mucha
confianza, siempre y cuando, el servicio sea dado con excelencia como siempre
debe ser.
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Un servicio muy bien dado, no solo satisface a un solo cliente, sino que se vuelve
como una especie de cadena, el cliente qu&eacute; se siente satisfecho comenta de la
excelencia que brinda dicha organizaci&oacute;n, y como todos los usuarios lo que siempre
buscan es sentirse bien, siguen el mismo curso del que fue atendido, la organizaci&oacute;n
acapara con esto de una gran mayor&iacute;a de clientela, si el curso de la organizaci&oacute;n se
inclina por ofrecer un excelente servicio y/o producto, todas las funciones tanto
departamentales como operativas mejorar&aacute;n.
Pero s&iacute; se descuida de la misma, las consecuencias no solo ser&aacute;n un simple
problema, capaz de resolver, el nombre de problema al mal servicio le queda muy
corto.
La productividad laboral como primer lugar, porque descuidan de ritmo asociado con
respecto al servicio que ofrece la organizaci&oacute;n, dando ventaja al ocio profesional.
Estas imprudencias por el mal servicio se llaman, recelo del cliente hacia la
organizaci&oacute;n, terror del servicio que dicha empresa ofrezca, y mala reputaci&oacute;n ante
todo.
Desde hace muchas siglos atr&aacute;s, el servicio se ha visto reflejado y ha sido
denominado con intercambio rec&iacute;proco.
&iquest;A qui&eacute;n no le gustar&iacute;a recibir un trato decente, si da un trato decente?
La amabilidad va de la mano con el servicio, en muchos casos la amabilidad es el
mejor ejemplo que se le puede dar al servicio, porque una empresa con secretarias
de buena presencia, d&eacute;spotas, insensibles, y a parte rudas, pregunto yo:
&iquest;C&oacute;mo nos pueden tratar, si nosotros como clientes lo que deseamos es amabilidad
y cordialidad en todo sentido, fusionando estas dos &uacute;ltimas palabras en servicio?
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2.2
CALIDAD
DEL
SERVICIO
COMO
VISI&Oacute;N
EN
LA
ORGANIZACI&Oacute;N
La calidad de servicio observada como la visi&oacute;n de la organizaci&oacute;n, es sin duda
alguna la raz&oacute;n de ser de la misma, es como quien dir&iacute;a el alma de la organizaci&oacute;n,
sea a lo que se dedique dicha organizaci&oacute;n: comercializa productos, ofrece servicios.
Debido a la calidad de servicio, las empresas desean a todo margen mantenerse en
el m&aacute;s alto nivel empresarial.
Si los niveles de calidad del servicio organizacional se mantienen en una misma
proporci&oacute;n, eso significa que la empresa es capaz de mantener un equilibrio de las
acciones operativas las cuales son manejadas por el personal encargado.
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Si los niveles de calidad alcanzan niveles satisfactorios en una organizaci&oacute;n, significa
que la calidad en cuanto al producto y/o servicio propuestos, sigue siempre al l&iacute;mite,
directamente dirigido a la satisfacci&oacute;n de sus usuarios.
Si los niveles de calidad disminuyen sus niveles de satisfacci&oacute;n, la organizaci&oacute;n se
ver&aacute; presta a una serie de acontecimientos persistentes, debido al mal uso de la
calidad del servicio que la misma desempe&ntilde;e.
Las grandes organizaciones nacionales y extranjeras a medida del tiempo han ido
desarroll&aacute;ndose a trav&eacute;s de nuevas formas de satisfacci&oacute;n en cuanto a la calidad y
servicio al cliente, esto significa innumerables formas que cada d&iacute;a fueron mejoradas
y reforzadas.
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2.3
&iquest;POR QU&Eacute; ES NECESARIO EVALUAR LA SATISFACCI&Oacute;N DEL
CLIENTE DE LA CALIDAD DE ENERG&Iacute;A EL&Eacute;CTRICA PERCIBIDA?
Conocer las opiniones de nuestros clientes m&aacute;s que necesario es vital, se considera
como un paso principal en busca de detalles del comportamiento de la organizaci&oacute;n.
Hoy en d&iacute;a las normas ISO 9001, lo incluye como requisito indispensable para la
empresa, y entre otros organismos.
Es tan considerable conocer cu&aacute;l es el tama&ntilde;o abstracto de beneficios que el cliente
percibe de nuestra empresa, coloc&aacute;ndolo como pilar base.
La satisfacci&oacute;n del cliente en cuanto a la calidad de energ&iacute;a el&eacute;ctrica percibida es
una se&ntilde;al cifrada que constituye un gran peso determinado.
Con esto el Cliente logra evaluar a la organizaci&oacute;n, y por ello se invierten los planes,
aqu&iacute; es donde lo decisivo lo toma el cliente, si considera que la empresa tiene aptitud
laboral consistente, equivale a una rasante eminente consider&aacute;ndose preparados
para propiciar mejor el servicio de atenci&oacute;n.
Con lo presente se consigue que nuestros clientes gocen de excelente atenci&oacute;n, que
los beneficios sean los mejores, que la empresa crezca en otra cultura
organizacional, desempe&ntilde;ando como debe ser sus labores y funciones
empresariales, para lograr el objetivo alcanzando en s&iacute; las mayores expectativas por
parte de nuestros clientes.
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2.4
LOS ELEMENTOS DEL SERVICIO
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2.5
LOS COMPONENTES DEL SERVICIO
CUADRO N&ordm; 4
COMPONENTES DEL SERVICIO
T&Eacute;CNICAS
PERSONAL
RECURSO TANGIBLE
RECURSO HUMANO
Con amabilidad
Con responsabilidad
1. &iquest;Qu&eacute; hacer?
Con disposici&oacute;n
2. &iquest;C&oacute;mo hacerlo?
Con Ingenio
3. &iquest;Cu&aacute;ndo hacerlo?
Con tolerancia
4. &iquest;D&oacute;nde hacerlo?
Con inter&eacute;s
5. &iquest;Por qu&eacute; hacerlo?
Con precisi&oacute;n
Con integridad
Con entendimiento
Fuente: Proceso de Evaluaci&oacute;n del Cliente externo para el mejoramiento de niveles de calidad y
atenci&oacute;n personalizada en CNEL EP de la Agencia Daule de la Unidad de Negocio Guayas-Los R&iacute;os.
Elaborado por: Lola Casa Alc&iacute;var y Richard Chang Guzm&aacute;n.
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2.6
LAS 9 CLAVES PARA UN EXCELENTE SERVICIO AL CLIENTE
CUADRO N&ordm; 5
CLAVES PARA UN EXCELENTE SERVICIO AL CLIENTE
1 ESTUDIAR LAS HABILIDADES EMPRESARIALES
2 PONERSE EN EL LUGAR DEL CLIENTE
3 ESTIMAR EL TIEMPO DE RESPUESTA
4 MANTENER LA CALMA ANTE LOS RECLAMOS DE LOS
CLIENTES
5 EMPLEAR AL PERSONAL ADECUADO
6 AUTORIZAR AL PERSONAL EL DAR SUS OPINIONES
7 SUPRIMIR LO QUE NO SE PRECISA
8 SER MUY PERSEVERANTE ANTE LA TOMA DE
DECISIONES
9 DETERMINAR EL RENDIMIENTO
Fuente: Proceso de Evaluaci&oacute;n del Cliente externo para el mejoramiento de niveles de calidad y
atenci&oacute;n personalizada en CNEL EP de la Agencia Daule de la Unidad de Negocio Guayas-Los R&iacute;os.
Elaborado por: Lola Casa Alc&iacute;var y Richard Chang Guzm&aacute;n.
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2.6.1 ESTUDIAR LAS HABILIDADES EMPRESARIALES
Las estrategias dentro de una organizaci&oacute;n, deben ser la primera opci&oacute;n requerida
por los encargados en los altos mandos, de tal modo que con una gran estrategia, la
empresa podr&iacute;a situarse con algunos a&ntilde;os por encima de la competencia en cuanto
a estrategias de mejoras empresariales.
El hecho de que la competencia desee imitar las estrategias no significa que con la
misma dedicaci&oacute;n realizar&aacute;n las tareas de satisfacci&oacute;n para el cliente.
As&iacute; que la empresa que desee liderar el campo empresarial, sea &eacute;sta a lo que se
dedique podr&iacute;a lograr el tan esperado y aclamado nivel de confianza por parte de sus
clientes.
2.6.2 PONERSE EN EL LUGAR DEL CLIENTE
Hay que enfocar a la organizaci&oacute;n en un solo ideal, “absoluta satisfacci&oacute;n al cliente”
con nuevos requerimientos, para esto es necesario saber lo que realmente el cliente
espera y desea de nuestra organizaci&oacute;n, ya sea esta como empresa distribuidora de
productos y/o servicios.
Si la empresa a medida que conoce al cliente logra saber lo que necesita o no, desde
ya es una empresa modelo, pero lograr esto, es a base de un gran trabajo en equipo,
de otra manera no se podr&iacute;a hacer.
2.6.3 ESTIMAR EL TIEMPO DE RESPUESTA
Agilizar los tr&aacute;mites y darle prioridad a los requerimientos de nuestros clientes es uno
de los puntos m&aacute;s influyentes que contribuir&iacute;an al desarrollo de la organizaci&oacute;n.
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Los agentes de atenci&oacute;n y servicio al cliente, deben mantener m&aacute;s que un tiempo
prudente, un tiempo eficaz y r&aacute;pido para la preparaci&oacute;n de la atenci&oacute;n requerida, a
menos tiempo, hallaremos a menos clientes descontentos.
Mantener un equilibrio de satisfacci&oacute;n, har&iacute;a que nuestra empresa, se acostumbre al
ritmo agilizado del trabajo en equipo, con el logro de un desencadenamiento de
prop&oacute;sitos a realizar.
2.6.4 MANTENER LA CALMA ANTE LOS RECLAMOS DE LOS CLIENTES
El ambiente laboral no debe exaltarse por la presi&oacute;n de nuestros clientes, esto es
simplemente una muestra de la desatenci&oacute;n que ellos reciben de la organizaci&oacute;n,
percibi&eacute;ndolo como peque&ntilde;os impulsos que quiz&aacute;s por molestias o enfados, ellos
transmiten a los agentes de servicio y atenci&oacute;n al cliente, como los mismos lo hacen
tambi&eacute;n al alto mando.
Si las equivocadas &oacute;rdenes vienen desde arriba, c&oacute;mo un agente operativo puede
realizar a toda libertad su trabajo, si los encargados de optimizar requerimientos son
los mandos superiores.
Por eso en &eacute;ste cap&iacute;tulo se hace hincapi&eacute; al trabajo en equipo, puesto que una sola
persona no puede realizar eficientemente y eficazmente todas las labores dentro de
la organizaci&oacute;n.
2.6.5 EMPLEAR AL PERSONAL ADECUADO
Recordemos que la organizaci&oacute;n, en su departamento de talento humano, se toma
un tiempo para realizar una selecci&oacute;n del personal que va acompa&ntilde;ar a la empresa
rumbo al &eacute;xito.
El personal evaluado no siempre est&aacute; inclinado por lo que su hoja de vida representa,
aqu&iacute; en donde la empresa debe situarse, buscando las destrezas y habilidades del
personal de la organizaci&oacute;n.
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A parte de los conocimientos las 2 caracter&iacute;sticas antes mencionadas cumplen un
rol exquisito en el campo laboral organizacional, puesto que un personal con dichas
caracter&iacute;sticas, es capaz de solventar situaciones de apuros para la empresa.
2.6.6 AUTORIZAR AL PERSONAL EL DAR SUS OPINIONES
En muchas organizaciones, los altos mandos, evitan que el personal pueda opinar o
dar ideas.
Hoy en d&iacute;a las empresas han cambiado en gran magnitud su forma de pensar, de
manera que actualmente las opiniones, sea de donde lleguen, son valederas.
El hecho de que el due&ntilde;o de la organizaci&oacute;n gobierne sobre la misma, no significa
que el mismo realiza todas las operaciones en la empresa, por algo requiere del
personal y del servicio del mismo.
La capacidad de escuchar opiniones y soluciones emergentes enriquece a la
empresa en el movimiento de su productividad, porque esto genera una gran fuerza
motriz intelectual, llevada a la optimizaci&oacute;n apresurada de ayudar a la empresa, en
caso de problemas.
2.6.7 SUPRIMIR LO QUE NO SE PRECISA
Acabar de una vez con todos esos baches laborales, llenan de nuevo ox&iacute;geno a la
empresa, al mismo tiempo permite la precisi&oacute;n del ahorro de los recursos de la
organizaci&oacute;n, haciendo mediante el mismo un traspase de m&uacute;ltiples beneficios a
nuestros clientes.
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Se debe tener mucho cuidado con los recursos de la empresa, porque no solo se
toma en cuenta que el recurso es econ&oacute;mico o material, el m&aacute;s importante y el que
debemos evitar perder es el recurso humano.
Innovar en nuestra empresa, realizar planeaci&oacute;n y modificaci&oacute;n completo de los
requerimientos elimina lo que no se necesita y de por hecho se encuentra dem&aacute;s.
2.6.8 SER MUY PERSEVERANTE ANTE LA TOMA DE DECISIONES
La toma de decisiones dentro de una organizaci&oacute;n, permite hacerle a la misma un
peque&ntilde;o mantenimiento por adelantado, de tal manera que no todas las tomas de
decisiones son para realizar algo que se determinar&aacute; para el momento.
Las tomas de decisiones alternativas van vigilantes a los movimientos de la empresa,
d&aacute;ndole con el mismo seguimiento anticipado por cualquier error que sin pensarlo
podr&iacute;a ocurrir.
2.6.9 DETERMINAR EL RENDIMIENTO
Si permite que la organizaci&oacute;n lleve consigo la pr&aacute;ctica de las nueves claves antes
mencionadas, lograr&aacute; que la organizaci&oacute;n pueda medir su evoluci&oacute;n y al mismo
tiempo el impacto financiero que d&iacute;a a d&iacute;a presentar&aacute;; mediante esto se podr&aacute;
demostrar: la calidad de satisfacci&oacute;n de nuestros clientes, en tiempo real las
ganancias adquiridas, se podr&aacute; hacer un pron&oacute;stico para darnos a la idea de lo que
autom&aacute;ticamente podr&iacute;a evolucionar la empresa de aqu&iacute; a unos a&ntilde;os, y lo mejor de
todo, la participaci&oacute;n global de la empresa en el mercado junto nuestra competencia.
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2.7
&iquest;DE QU&Eacute; MANERA SE PUEDE MEDIR EL NIVEL DEL
SERVICIO AL CLIENTE?
Por medio de:
 Encuestas de satisfacci&oacute;n a nuestros clientes.
 Clasificaci&oacute;n de nuestros clientes.
 C&aacute;lculos estad&iacute;sticos exactos e &iacute;ntegros.
 C&aacute;lculos estad&iacute;sticos en tiempo real.
 C&aacute;lculos estad&iacute;sticos de quejas del servicio.
 Clasificaci&oacute;n de quejas del servicio.
 C&aacute;lculos estad&iacute;sticos de reconexi&oacute;n del servicio.
 C&aacute;lculos estad&iacute;sticos de errores de lectura.
 Manuales de advertencia.
2.8 &iquest;QU&Eacute; SERVICIOS
CONTINUA?
CONVIENE
SOMETER
A
MEJORA
Sin duda alguna el Servicio de Atenci&oacute;n al Cliente, porque es una de las mayores
preocupaciones de
De las empresas, como por ejemplo, las empresas distribuidoras de energ&iacute;a
el&eacute;ctrica.
Dentro del Servicio de Atenci&oacute;n al Cliente, van de la mano los siguientes puntos:
 Condici&oacute;n de las instalaciones de servicios.
 El tiempo de espera para el momento de su atenci&oacute;n.
 Los horarios de atenci&oacute;n en la agencia.
 Facilidad de presentar los reclamos.
 El tiempo de demora en atender los reclamos.
 Soluci&oacute;n eficiente de los reclamos.
 La cortes&iacute;a con la que fue atendido.
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2.9
SISTEMA DE ATENCI&Oacute;N A RECLAMOS A TRAV&Eacute;S DE UNA
HERRAMIENTA BPM (BUSINESS PROCESS MANAGEMENT)
El presente subcap&iacute;tulo fue capturado y adherido a la presente investigaci&oacute;n de tesis,
de uno de los formatos virtuales del CNEL E.P, con el &uacute;nico fin de hacer referencia
al Sistema de Atenci&oacute;n a Reclamos a trav&eacute;s de una herramienta BPM (Business
Process Management).
Respetamos ante todo los derechos del presente documento, y pedimos vuestra
autorizaci&oacute;n para la presente publicaci&oacute;n.
Atentamente;
Lola Casa Alc&iacute;var y Richard Chang Guzm&aacute;n.
Autores de la presente investigaci&oacute;n de tesis.
BENEFICIOS
Permite
la
interacci&oacute;n
de
personas,
aplicaciones,
datos
y
documentos
independientes de aplicaciones y arquitecturas existentes en CNEL matriz y
Unidades de Negocios.
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SISTEMA DE ATENCI&Oacute;N A RECLAMOS (SAR)
El Sistema de Atenci&oacute;n a Reclamos cumple en todos sus aspectos con lo estipulado
en la Regulaci&oacute;n No. CONELEC – 012/08 (PROCEDIMIENTOS PARA LA
ATENCI&Oacute;N DE RECLAMOS DE LOS CONSUMIDORES DE EMPRESAS
EL&Eacute;CTRICAS DE DISTRIBUCI&Oacute;N).
www.conelec.gob.ec/normativa/012-08ReclamosConsumidores.doc
OBLIGACIONES DEL DISTRIBUIDOR
“El distribuidor contar&aacute; con sistemas inform&aacute;ticos seguros, confiables y auditables
para la recepci&oacute;n, registro y seguimiento de los reclamos de los consumidores”.
SISTEMA DE ATENCI&Oacute;N A RECLAMOS (SAR)
“El distribuidor deber&aacute; estructurar un Sistema de Atenci&oacute;n de Reclamos (SAR)”.
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TIPOS DE RECLAMOS
T&Eacute;CNICOS
Reclamos originados por fallas, mala operaci&oacute;n, o deficiencias en el sistema de
distribuci&oacute;n.
COMERCIALES
Reclamos originados por incumplimiento en los tiempos de atenci&oacute;n de conexi&oacute;n del
servicio el&eacute;ctrico, no reconexi&oacute;n del servicio, mala calidad de lecturas y/o facturaci&oacute;n.
DA&Ntilde;OS A EQUIPOS
Reclamos de da&ntilde;os de artefactos en la prestaci&oacute;n del servicio.
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CLASIFICACI&Oacute;N DE LOS RECLAMOS
RECLAMOS T&Eacute;CNICOS
 Sin luz en domicilio.
 Servicio sin una fase.
 Chispas en acometida/red/medidor.
 Acometida/l&iacute;nea/baja.
 Luminaria apagada en la noche.
 Luminaria prendida en el d&iacute;a.
 Bajo voltaje.
 Variaci&oacute;n de voltaje.
 Vegetaci&oacute;n sobre l&iacute;neas/podar &aacute;rboles.
 No le reconectan el servicio.
 Poste en mal estado.
 Sin luz en sector/corto circuito.
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RECLAMOS COMERCIALES
 Demora en atenci&oacute;n a solicitudes.
 Reclamo por facturaci&oacute;n.
 Reclamo por fallas en el medidor.
 No recibe la planilla/factura.
 Reclamo por mala aplicaci&oacute;n de tarifa.
 Reclamo por servicio duplicado.
 No le reconectan el servicio.
 Reclamo por pago no reflejado.
 Reclamo por cobro de cortes no realizados.
 Reclamo por liquidaci&oacute;n de infracciones.
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DA&Ntilde;OS A EQUIPOS
&Uacute;nica clasificaci&oacute;n para reclamos de da&ntilde;os de artefactos debidos a la deficiencia en
la prestaci&oacute;n del servicio.
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CAP&Iacute;TULO 3
METODOLOG&Iacute;A
3.1
TIPOS DE INVESTIGACI&Oacute;N
Mc Williams y Siegel, 1997; expresan: “La metodolog&iacute;a de estudios de
acontecimientos viene siendo cada vez m&aacute;s utilizada en el campo de la direcci&oacute;n de
las empresas”.
Una de las formas m&aacute;s importantes de conocer sobre nuestro presente tema de tesis
es el dirigirse hacia lo que nos proyectar&iacute;a como base al conocimiento.
El investigar e indagar, toman una fusi&oacute;n correlacionada del conocimiento, puesto
que ambas nos ayudan a darle forma a la investigaci&oacute;n.
Los tipos de investigaci&oacute;n que mencionaremos a continuaci&oacute;n permiten visualizar de
una manera m&aacute;s estructurada los distintos mecanismos de control que debemos
mantener para efectuar una consistente evaluaci&oacute;n a la empresa.
Entre los tipos de investigaci&oacute;n a efectuar tenemos los siguientes:

Investigaci&oacute;n hist&oacute;rica.
De qu&eacute; forma se origin&oacute;

Investigaci&oacute;n descriptiva.
De qu&eacute; forma es.

Investigaci&oacute;n aplicada.
De qu&eacute; forma hacerlo.

Investigaci&oacute;n explorativa.
De qu&eacute; forma mejorarlo.
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3.1.1 INVESTIGACI&Oacute;N HIST&Oacute;RICA
El objetivo de la investigaci&oacute;n hist&oacute;rica nos permite salvaguardar cualidades que la
organizaci&oacute;n posee entre sus inicios como empresa distribuidora de energ&iacute;a
el&eacute;ctrica, la funci&oacute;n principal del presente m&eacute;todo de investigaci&oacute;n lo podemos ver
reflejado de manera que CNEL E.P. en sus inicios pose&iacute;a el nombre de EMELGUR
S.A, gracias a la fusi&oacute;n de 10 empresas las cual ha permitido un mejoramiento
continuo en las distintas provincias a las que actualmente pertenece.
Podemos corroborar dicha informaci&oacute;n, gracias a los distintos medios informativos
que dieron a conocer la presente noticia.
En este caso se extrajo del Diario La Hora, mediante su p&aacute;gina virtual
http://www.lahora.com.ec de la noticia del d&iacute;a Mi&eacute;rcoles 28 de Enero del 2009, la
cual como t&iacute;tulo principal dice lo siguiente: “Diez Empresas El&eacute;ctricas se fusionaron”.
Por consiguiente a la misma noticia que emiti&oacute; diario la hora podemos separar lo
siguiente: “A partir del 19 de enero del a&ntilde;o actual, Emelgur S.A. cambi&oacute; su raz&oacute;n
social y en la actualidad es parte de la Corporaci&oacute;n Nacional de Electricidad Regional
Guayas-Los R&iacute;os (CNEL).
Graciela Abraham, administradora de la empresa el&eacute;ctrica, explic&oacute; que se fusionaron
diez compa&ntilde;&iacute;as el&eacute;ctricas &quot;Con la finalidad de brindarle un mejor servicio a la
colectividad&quot;, inform&oacute; la funcionaria.
Para darle paso a lo que ahora es CNEL, se fusionaron las empresas el&eacute;ctricas de
Sucumb&iacute;os (Emelsucumb&iacute;os), Emelmanab&iacute; (Manab&iacute;), Emelgur (Empresa el&eacute;ctrica
regional Guayas-Los R&iacute;os), Empresa regional El Oro S.A, Empresa el&eacute;ctrica Los
R&iacute;os S.A. Empresa el&eacute;ctrica regional Esmeraldas S.A. (Emelesa), Empresa el&eacute;ctrica
Milagro C.A., Empresa el&eacute;ctrica Santo Domingo S.A, Empresa el&eacute;ctrica Pen&iacute;nsula
de Santa Elena C.A, y Empresa el&eacute;ctrica de Bol&iacute;var S.A.
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Con la medida adoptada por el Gobierno actual se pretende ahorrar al Estado 180
millones de d&oacute;lares anuales por concepto de las utilidades que generaban las termo
el&eacute;ctricas, al funcionar con di&eacute;sel subsidiado.”
3.1.2 INVESTIGACI&Oacute;N DESCRIPTIVA
La investigaci&oacute;n descriptiva tambi&eacute;n conocida como investigaci&oacute;n estad&iacute;stica nos
permiti&oacute; recopilar todos los datos procesados, los mismos nos permiten visualizar
de mejor manera la situaci&oacute;n caracter&iacute;stica en la que se encuentra la organizaci&oacute;n.
La investigaci&oacute;n descriptiva se caracteriza por instaurar los elementos o datos
obtenidos, posteriormente los mismos ser&aacute;n relacionados para finalmente deducirlos
en un an&aacute;lisis explicativo.
El bosquejo de la investigaci&oacute;n descriptiva se basa en un procedimiento ilustrado
que compromete estudiar y explicar la conducta de una entidad sin contribuir en el
mismo de cualquier forma.
La investigaci&oacute;n descriptiva debe ser apropiada en el momento que contemos con:
la representaci&oacute;n de pron&oacute;sticos, dando consigo la salida de la anormalidad en la
plaza a la cual nos estamos dirigiendo; tambi&eacute;n contamos con los detalles
expresivos, sometiendo con ello a la singularidad de fen&oacute;menos delimitando los
niveles de agrupaci&oacute;n inestables.
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3.1.2.1
Ejemplos de investigaci&oacute;n descriptiva
Entre los ejemplos m&aacute;s relevantes en una investigaci&oacute;n descriptiva, tenemos los
siguientes:

An&aacute;lisis de mercado: Con el mismo especificamos la magnitud del mercado,
el dominio operacional, los recursos de los distribuidores, los perfiles de sus
usuarios.

Observaci&oacute;n en la implicaci&oacute;n con el mercado: Con el mismo se puede
determinar el tama&ntilde;o de participaci&oacute;n que la empresa ha tenido con sus
usuarios y al mismo tiempo con sus competidores.

Estudios de an&aacute;lisis de atenci&oacute;n al cliente: Con ello se puede especificar
a cuantos clientes se ha respondido seg&uacute;n sus inquietudes en el menor tiempo
posible, espec&iacute;fica tambi&eacute;n la l&iacute;nea del servicio de la empresa, el tipo de
enumeraci&oacute;n y el tama&ntilde;o del balance.

An&aacute;lisis de percepci&oacute;n: Define la percepci&oacute;n del usuario sobre la
organizaci&oacute;n y su servicio.
3.1.3 INVESTIGACI&Oacute;N APLICADA
La investigaci&oacute;n aplicada, es un tipo de investigaci&oacute;n muy fundamental porque va
orientada especialmente para el usuario, que es el objeto principal de estudio en una
organizaci&oacute;n. Huxley, Thomas Henry mencion&oacute; que: “La ciencia es simplemente
sentido com&uacute;n llevado al m&aacute;ximo. La investigaci&oacute;n deber&iacute;a ser vista m&aacute;s como un
m&eacute;todo de resoluci&oacute;n de problemas que como un oscuro y misterioso reino
inhabitado”.
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El enunciado de “Investigaci&oacute;n Aplicada” se propag&oacute; durante el siglo anterior, el siglo
XX para hacer referencia, en general a aquel tipo de estudios cient&iacute;ficos orientados
a resolver problemas de la vida cotidiana o al de controlar situaciones pr&aacute;cticas.
3.1.3.1
Tipos de Investigaci&oacute;n aplicada
Entre los tipos de investigaci&oacute;n aplicada tenemos los siguientes:

La evaluaci&oacute;n o el diagn&oacute;stico del problema.

El an&aacute;lisis de los procedimientos anormales.

Prescripci&oacute;n o tratamiento al problema.
LA EVALUACI&Oacute;N O EL DIAGN&Oacute;STICO DEL PROBLEMA
El siguiente prospecto de lo que es un diagn&oacute;stico fue extra&iacute;do del libro: “Diagn&oacute;stico
de situaciones y problemas locales” de la autora, Sra. Ana Isabel Ruiz Rojas, y
menciona lo que a continuaci&oacute;n acontece.
El diagn&oacute;stico es: “Un proceso de conocimiento de la naturaleza, cualidades,
caracter&iacute;sticas, manifestaciones, relaciones, explicaciones, magnitud, trascendencia
de una situaci&oacute;n o un fen&oacute;meno de inter&eacute;s, para expresar un juicio fundamentado
respecto a la situaci&oacute;n encontrada, frente a la situaci&oacute;n ideal, y orientar la
intervenci&oacute;n correspondiente.
Es un tipo de investigaci&oacute;n aplicada que sirve como herramienta para la acci&oacute;n, y
por tanto se ubica dentro del proceso de la intervenci&oacute;n social”.
120
El proceso de diagn&oacute;stico implica entonces:
 Reuni&oacute;n de informaci&oacute;n.
 Establecimiento de relaciones entre la informaci&oacute;n reunida.
 Contextualizaci&oacute;n de los hallazgos.
 Explicaciones de la situaci&oacute;n conocida,
&iquest;Por qu&eacute; la situaci&oacute;n o fen&oacute;meno es o se manifiesta de ese modo?
 Juicio o apreciaci&oacute;n sobre lo conocido (c&oacute;mo es y c&oacute;mo debe ser).
 Lineamientos para la acci&oacute;n.
EL AN&Aacute;LISIS DE LOS PROCEDIMIENTOS ANORMALES
Dentro de nuestra organizaci&oacute;n, existen varios factores por los cuales no podr&iacute;an
delimitarse las anomal&iacute;as que ocurren a diario, puesto que dichos inconvenientes,
llegan por una o varias razones, enlazados a uno o varios problemas.
La funci&oacute;n de la organizaci&oacute;n ante &eacute;ste tipo de procesos urgentes a resolver son: la
capacidad de saber manejar el tiempo, la capacidad de entender el problema, y la
capacidad de resolverlos a la mayor brevedad posible.
El an&aacute;lisis de las anomal&iacute;as dentro de una empresa de servicio como la nuestra, se
mostrar&iacute;a en el diario vivir empresarial, puesto que los inconvenientes por
consecuencias de alg&uacute;n mal servicio percibido por nuestros usuarios le dar&iacute;an
constancia al mismo.
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PRESCRIPCI&Oacute;N O TRATAMIENTO AL PROBLEMA
&iquest;C&oacute;mo se manejar&iacute;an los diversos problemas dentro de nuestra organizaci&oacute;n para
que los usuarios perciban de la misma satisfacci&oacute;n?
En el detalle anterior se mencion&oacute; la mayor efectividad con respecto al tiempo, pues
aqu&iacute; se requiere hacer hincapi&eacute; puesto, que la mayor y mejor arma de una
organizaci&oacute;n es el tiempo.
El uso indebido del tiempo genera p&eacute;rdidas de los diversos recursos dentro de la
organizaci&oacute;n, el factor humano externo, que en este caso son los clientes se ver&iacute;an
afectados con la inequidad al manejar los procesos para la soluci&oacute;n de los diversos
problemas presentados y posteriormente a presentarse.
Con el adecuado personal, capaz de efectuar &aacute;gilmente los diversos procedimientos
de servicio, se llegar&iacute;a al tratamiento de los problemas que se lleguen a presentar en
la organizaci&oacute;n.
3.1.4 INVESTIGACI&Oacute;N EXPLORATORIA
La investigaci&oacute;n exploratoria se realizan cuando la meta que en este caso deseamos alcanzar es el de
investigar sobre alg&uacute;n problema de sondeo es muy poco desatendido y de los cuales no han sido
tomados en cuenta antes.
Esto ocurre cuando naturalmente ciertos temas abordados no se les han dado la
debida atenci&oacute;n posible.
Por ejemplo: Tenemos el caso, en el que alg&uacute;n usuario, muy enojado porque el
servicio de electricidad no le ha sido reconectado a tiempo, presenta su queja por
varias ocasiones, llamando muy desesperado a causa del servicio, el agente muy
cort&eacute;s le atiende y le sugiere esperar por los t&eacute;cnicos que realizan la reconexi&oacute;n.
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Pero el cliente muy impaciente de esperar horas tras horas, enojado no quiere seguir
escuchando al agente seg&uacute;n el mismo tranquiliz&aacute;ndolo.
Ahora:
&iquest;Acaso la empresa distribuidora de energ&iacute;a el&eacute;ctrica podr&iacute;a conocer la real
puntuaci&oacute;n de enojo que el cliente adquiere por la demora en la reconexi&oacute;n del
servicio?
Del 1 al 10, las cifras no se encontrar&iacute;an en tal rango, a estas cifras que no
conocemos y que sin embargo poco se toma en cuenta pero que en realidad da&ntilde;a
tanto a la empresa, son las excepciones que deber&iacute;amos evitar hacerlas, porque del
cliente es que la empresa de servicio o sea a la actividad que se dedique la misma
es por quien existen.
Tomarse muy en serio el verdadero trato que merece el cliente no es tarea f&aacute;cil de
la empresa, por ello requiere de diversos mecanismos para auto educar al personal
poni&eacute;ndolo en el plano como cliente, y as&iacute; mismo creando nuevos procedimientos
para liberaci&oacute;n de los llamados cuellos de botellas en funci&oacute;n del servicio.
Entre la investigaci&oacute;n exploratoria realizada en la EMPRESA P&Uacute;BLICA
ESTRAT&Eacute;GICA CORPORACI&Oacute;N NACIONAL DE ELECTRICIDAD CNEL. E.P se
encuentra: Las encuestas realizadas a los usuarios de la AGENCIA DAULE DE LA
UNIDAD DE NEGOCIOS GUAYAS-LOS R&Iacute;OS.
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3.2
DISE&Ntilde;O DE LA INVESTIGACI&Oacute;N
Podemos destacar 3 puntos indispensables dentro del dise&ntilde;o de la investigaci&oacute;n, y
son los siguientes:

Investigaci&oacute;n de campo.

Revisi&oacute;n Documental.

Observaci&oacute;n directa.
3.2.1 INVESTIGACI&Oacute;N DE CAMPO
La investigaci&oacute;n de campo nos permiti&oacute; alcanzar modernas competencias en el &aacute;rea
de la objetividad comunitaria, y al mismo tiempo el de analizar situaciones para
definir las exigencias e inc&oacute;gnitas a consecuencia de suministrar las competencias
con el prop&oacute;sito experimental.
La investigaci&oacute;n de campo se la realiz&oacute; de puerta en puerta, mediante una sencilla
encuesta de 8 preguntas respectivamente, en las diferentes parroquias a la que
pertenece la AGENCIA DAULE DE LA UNIDAD DE NEGOCIOS GUAYAS-LOS
R&Iacute;OS, con el &uacute;nico fin de recopilar la mayor cantidad de datos con la gran ayuda de
sus propios usuarios que reciben el servicio de electricidad en la EMPRESA
P&Uacute;BLICA ESTRAT&Eacute;GICA CORPORACI&Oacute;N NACIONAL DE ELECTRICIDAD CNEL.
E.P. http://www.cnel.gob.ec/
Al mismo tiempo dichos datos adquiridos, analizarlos para determinar el grado del
problema en cuanto a la efectividad del servicio.
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3.2.2 REVISI&Oacute;N DOCUMENTAL
www.cnel.gob.ec
En una revisi&oacute;n documental podemos obtener datos e informaci&oacute;n ya sea &eacute;sta tanto
de: libros, reportes, informes, manuales o los propios estados financieros de la
organizaci&oacute;n, bibliograf&iacute;a e informaci&oacute;n de la EMPRESA P&Uacute;BLICA ESTRAT&Eacute;GICA
CORPORACI&Oacute;N NACIONAL DE ELECTRICIDAD CNEL. E.P. de la AGENCIA
DAULE DE LA UNIDAD DE NEGOCIOS GUAYAS-LOS R&Iacute;OS.
Deben ser examinados de una manera muy delicada, puesto que el manejo de dicha
informaci&oacute;n, debe ser inviolable e inalterada, para obtener mejores resultados en la
b&uacute;squeda propuesta.
3.2.3 OBSERVACI&Oacute;N DIRECTA
Podemos destacar que la observaci&oacute;n directa, es uno de los m&eacute;todos m&aacute;s
destacados en cuanto a su utilizaci&oacute;n, a la vez por su absoluta eficacia y al mismo
tiempo por ser aut&eacute;nticamente uno de los procedimientos m&aacute;s utilizados y
tradicionales.
El estudio del cargo o an&aacute;lisis del puesto se lo realiza mediante el m&eacute;todo de
observaci&oacute;n directa y activa del cuerpo laboral en completa instrucci&oacute;n de sus
competencias, de manera que el encargado de hacer dicha observaci&oacute;n, que en &eacute;ste
caso viene a ser el analista del cargo, toma apuntes de las partes claves de sus
observaciones.
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3.2.3.1
Caracter&iacute;sticas del M&eacute;todo de Observaci&oacute;n directa
 Facilita mucho el hecho de ser una observaci&oacute;n visual a cerca del cargo
laboral de sus colaboradores.
 Podemos decir que la participaci&oacute;n del analista es activa, mientras que la
participaci&oacute;n de los colaboradores del servicio es pasiva.
3.3
PROCEDIMIENTOS
EMPLEADOS
EN
NUESTRA
INVESTIGACI&Oacute;N
Los procedimientos que se emplearon en nuestra investigaci&oacute;n son:
 Cient&iacute;fico.
 L&oacute;gico-Razonable.
 Met&oacute;dico.
 Gr&aacute;fico-Representativo.
Podemos puntualizar dichos procedimientos en el presente cap&iacute;tulo con el objetivo
del mejoramiento de niveles de calidad y atenci&oacute;n personalizada en la agencia Daule
de la unidad de negocios Guayas-Los R&iacute;os de LA EMPRESA P&Uacute;BLICA
ESTRAT&Eacute;GICA CORPORACI&Oacute;N NACIONAL DE ELECTRICIDAD CNEL. E.P.
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3.3.1 PROCEDIMIENTO CIENT&Iacute;FICO
Se aplic&oacute; el procedimiento cient&iacute;fico porque es un m&eacute;todo inductivo y lo utilizamos
para obtener conclusiones generales a partir de antecedentes propios en LA
EMPRESA
P&Uacute;BLICA
ESTRAT&Eacute;GICA
CORPORACI&Oacute;N
NACIONAL
DE
ELECTRICIDAD CNEL. E.P, de la agencia Daule de la unidad de negocios GuayasLos R&iacute;os.
El estudio de dichos antecedentes permiten evaluar las posibilidades inductivas de
las demostraciones anal&iacute;ticas de diversas normas propuestas con el fin de entallar y
edificar razonamientos o argumentos inductivos lo m&aacute;s fuertes y eficaces posibles.
3.3.2 PROCEDIMIENTO L&Oacute;GICO-RAZONABLE
El
procedimiento
l&oacute;gico-razonable
aplicado
en
LA
EMPRESA
P&Uacute;BLICA
ESTRAT&Eacute;GICA CORPORACI&Oacute;N NACIONAL DE ELECTRICIDAD CNEL. E.P, de la
agencia Daule de la unidad de negocios Guayas-Los R&iacute;os, proviene de lo universal
a lo propio, lleva consigo el objetivo de alcanzar resultados a partir de normas
implementadas y establecidas por los diferentes organismos reguladores as&iacute; como:
El &Oacute;rgano Regulador Internacional para la estandarizaci&oacute;n o conocidas tambi&eacute;n
como las normas ISO, o el CONELEC que es el &oacute;rgano regulador para el servicio de
distribuci&oacute;n de energ&iacute;a el&eacute;ctrica.
3.3.3 PROCEDIMIENTO MET&Oacute;DICO
Aura Babaresco de Prieto, menciona: “Quien estudia y trabaja sin m&eacute;todo, es como
el navegante sin br&uacute;jula”.
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Podemos mencionar que la investigaci&oacute;n realizada en el presente estudio ha sido de
gran concitaci&oacute;n, de manera que la parte m&aacute;s importante a estudiar es el cliente, del
mismo derivan factores indispensables que han desencadenado factores
constitutivos complementarios.
3.3.4 PROCEDIMIENTO GR&Aacute;FICO-REPRESENTATIVO
El procedimiento gr&aacute;fico empleado en dicho estudio para el mejoramiento de niveles
de calidad y atenci&oacute;n personalizada en la agencia Daule de la unidad de negocios
Guayas-Los R&iacute;os de la Empresa P&uacute;blica Estrat&eacute;gica Corporaci&oacute;n Nacional de
Electricidad CNEL. E.P, especific&oacute; la ubicaci&oacute;n del problema, anomal&iacute;as,
procedimientos colectivos para expresar en base a esto probabilidades exactas.
3.4
OBJETIVOS DE LA INVESTIGACI&Oacute;N
En la elaboraci&oacute;n de los objetivos de la Investigaci&oacute;n se han usado las encuestas,
para lograr recopilar informaci&oacute;n primordial, por medio de todas las encuestas
realizadas, estamos prestos a decir que se ha podido recopilar la mayor cantidad de
datos, con el fin de adherirlos a los estudios siguientes que realizar&aacute; la empresa.
3.4.1 LA ENCUESTA
En nuestra presente investigaci&oacute;n de tesis se dise&ntilde;&oacute; un modelo de encuesta la cual
fue dirigida especialmente a los clientes de la agencia Daule de la unidad de
negocios Guayas-Los R&iacute;os, con la finalidad de medir el grado de satisfacci&oacute;n que
los mismos perciben del servicio que la Empresa P&uacute;blica Estrat&eacute;gica Corporaci&oacute;n
Nacional de Electricidad CNEL. E.P le ofrece. http://www.cnel.gob.ec/
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Entre todas las preguntas que se realizaron, se acota una y otra vez en todo
momento las ineficiencias que la empresa distribuidora de energ&iacute;a el&eacute;ctrica podr&iacute;a
llevarlas como imprevistos para los usuarios que reciben dicho servicio.
El objetivo de la encuesta es agrupar dichos datos sondeados, analizarlos y
finalmente darle soluci&oacute;n eficaz a las incomodidades que afectan de una y otra
manera la forma de recibir el servicio por parte de los clientes.
Tambi&eacute;n podr&iacute;a resaltar que las encuestas van muy de la mano con el
comportamiento de los agentes de servicio, de manera que ellas denotan la
capacidad del mismo para resolver y agilizar los diferentes problemas que sufren los
clientes.
La relaci&oacute;n que se mantuvo en dicha encuesta es una conversaci&oacute;n entre dos o m&aacute;s
personas, las cual se encuentra basada en una serie de preguntas y al mismo tiempo
de afirmaciones que plante&oacute; el encuestador a la persona que fue encuestada con el
&uacute;nico fin de obtener respuestas u opiniones con respecto a las preguntas planteadas.
Las encuestas nos permitieron revelar todas aquellas apreciaciones u opiniones
p&uacute;blicas (en este caso la opini&oacute;n de nuestros clientes externos) sobre un tema
definido.
Las encuestas son an&aacute;lisis de las percepciones recibidas por quienes dan a conocer
el buen o mal manejo de la calidad del servicio a ofrecer.
Dichas percepciones se someten al m&aacute;s estricto y riguroso an&aacute;lisis para el
mejoramiento de todo lo que implica satisfacci&oacute;n al cliente.
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3.4.1.1
CUESTIONARIO
El cuestionario es una herramienta de estudio y un conjunto de preguntas que deben
ser contestadas en la encuesta.
La serie de preguntas que se formulan en un cuestionario tienen la finalidad de
obtener informaci&oacute;n a las personas previamente consultadas.
Las preguntas formuladas en dicho cuestionario, pasan por un proceso de
aprobaci&oacute;n, de manera que las preguntas &uacute;nicamente limitan el parecer del servicio,
sin interponer otras caracter&iacute;sticas.
La persona que realiza las preguntas debe llegar al encuestado con precisi&oacute;n y
seriedad para que del mismo modo se pueda recibir la m&aacute;s absoluta veracidad.
3.4.1.2
ENTREVISTA
La entrevista es una descripci&oacute;n informativa en el cual nos proporcionan conocer las
ideas u opiniones del protagonista principal (el encuestado), mediante una
conversaci&oacute;n entre el entrevistador y el entrevistado.
La conducci&oacute;n de la entrevista fue dirigida a los clientes externos de la agencia Daule
de la Unidad de negocios Guayas-Los R&iacute;os en la EMPRESA P&Uacute;BLICA
ESTRAT&Eacute;GICA CORPORACI&Oacute;N NACIONAL DE ELECTRICIDAD CNEL. E.P.
http://www.cnel.gob.ec/
La entrevista nos permite determinar las conductas y pautas de las funciones del
recurso humano que posee la empresa.
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3.5
DEMOGRAF&Iacute;A Y MUESTRA
3.5.1 DEMOGRAF&Iacute;A
En el actual estudio realizado a la Unidad de Negocios Guayas-Los R&iacute;os de la
Empresa P&uacute;blica Estrat&eacute;gica Corporaci&oacute;n Nacional de Electricidad CNEL. E.P, se
tom&oacute; en consideraci&oacute;n al tama&ntilde;o de la poblaci&oacute;n de usuarios de dicha agencia.
http://www.cnel.gob.ec/
En todo an&aacute;lisis demogr&aacute;fico mencionamos a un todo, una colecci&oacute;n, o un grupo de
personas o entes como poblaci&oacute;n, y las personas o entes que forman parte de la
misma poblaci&oacute;n, son denominadas como sus componentes o elementos.
3.5.2 MUESTRA
C&Aacute;LCULO DE LA POBLACI&Oacute;N FINITA
Recordemos qu&eacute; una poblaci&oacute;n finita es medible.
A continuaci&oacute;n establecemos la f&oacute;rmula para el c&aacute;lculo de una poblaci&oacute;n finita:
𝑵𝝈𝟐 𝒁𝟐
𝒏=
(𝑵 − 𝟏)𝒆𝟐 + 𝝈𝟐 𝒁𝟐
D&oacute;nde:
n = es el tama&ntilde;o de la muestra a utilizar.
N = tama&ntilde;o de la poblaci&oacute;n de la agencia Daule. N = 41777
𝜎 = Desviaci&oacute;n est&aacute;ndar de la poblaci&oacute;n de 0,5.
Z = Valor obtenido mediante niveles de confianza al 95% de confianza equivale a
1,96.
e = L&iacute;mite aceptable de error muestral que es el 5%
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Reemplazamos valores en la f&oacute;rmula:
Nivel de
confianza
Par&aacute;metros
N
4177
7
Z
1,96
e
5,0%
σ
0,5
muestra
n
95,00%
381
0,92 %
41777𝑥0,52 𝑥1,962
𝒏=
((41777 − 1)0.052 ) + (0,52 𝑥1,962 )
𝒏=
41777𝑥0,25𝑥3,8416
((41776)𝑥0,0025) + (0,25𝑥3,8416)
𝒏=
40122,6308
(104,44) + (0,9604)
𝒏=
40122,6308
105,4004
𝒏 = 380,66
Donde nuestra muestra a trabajar ser&aacute; de 381 usuarios al 95% de nivel de confianza
y con un l&iacute;mite de error muestral del 5%.
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CAP&Iacute;TULO 4
AN&Aacute;LISIS E INTERPRETACI&Oacute;N DE LOS RESULTADOS DE
NUESTRA INVESTIGACI&Oacute;N
4.1 ESTRUCTURACI&Oacute;N PROBABIL&Iacute;STICA DE LOS RESULTADOS
Con la aplicaci&oacute;n de la Suite BPM-AFLOW, que estar&aacute; integrada con los diferentes
procesos de LA EMPRESA P&Uacute;BLICA ESTRAT&Eacute;GICA CORPORACI&Oacute;N NACIONAL
DE ELECTRICIDAD CNEL. E.P en la agencia Daule de la unidad de negocios
Guayas-Los R&iacute;os,
para mantener la informaci&oacute;n actualizada, as&iacute; como
herramientas que permitan explotar los datos visualmente y &aacute;gilmente, se
identificar&aacute;n tendencias, procesos cr&iacute;ticos y acciones estrat&eacute;gicas, se optimizar&aacute;n
procesos y uso de los recursos, lo que permitir&aacute; reducir los costos operativos, el
tiempo de atenci&oacute;n de los reclamos y por ende alcanzar mayores niveles de calidad
de servicio, bajar los &iacute;ndices de p&eacute;rdidas de energ&iacute;a, recuperar cartera vencida,
segmentar novedades por sectores geogr&aacute;ficos, planificar adecuadamente el
mantenimiento.
VARIABLE INDEPENDIENTE:
Implementar el proceso de evaluaci&oacute;n del cliente externo en la herramienta Suite
BPM-Aflow Phantom para el mejoramiento de los procesos internos.
VARIABLES DEPENDIENTES:

Mejorar los niveles de calidad en la atenci&oacute;n personalizada con el cliente
externo.

Proveer un sistema r&aacute;pido en la soluci&oacute;n de procesos externos.
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4.2 MATERIAL
INFORMATIVO
CON
RELACI&Oacute;N
A
LA
ESTRUCTURACI&Oacute;N PROBABIL&Iacute;STICA DE LOS RESULTADOS.
El material informativo beneficiar&aacute; a:

La Empresa P&uacute;blica Estrat&eacute;gica Corporaci&oacute;n Nacional de Electricidad CNEL.
E.P en la agencia Daule de la unidad de negocios Guayas-Los R&iacute;os, la cual
contar&aacute; con la aplicaci&oacute;n de la Suite BPM-Aflow, que estar&aacute; integrada con los
diferentes procesos de la Empresa, para mantener la informaci&oacute;n
actualizada. http://www.cnel.gob.ec/

El personal de la Empresa P&uacute;blica Estrat&eacute;gica Corporaci&oacute;n Nacional de
Electricidad CNEL. E.P en la agencia Daule de la unidad de negocios
Guayas-Los R&iacute;os, tendr&aacute; un mejor desempe&ntilde;o laboral, con la ayuda en la
mejora y rapidez de los procesos.
De tal manera ayudar&aacute; a la agilidad de los diferentes servicios de atenci&oacute;n
para alcanzar la mayor satisfacci&oacute;n de nuestros clientes.

Nuestros clientes encontrar&aacute;n soluciones satisfactorias a sus dudas,
inquietudes y problemas.
CUADRO No. 6
BENEFICIARIOS DE LA INVESTIGACI&Oacute;N
Fuente: Proceso de Evaluaci&oacute;n del Cliente externo para el mejoramiento de niveles de
calidad y atenci&oacute;n personalizada en CNEL EP de la Agencia Daule de la Unidad de Negocio
Guayas-Los R&iacute;os.
Elaborado por: Lola Casa Alc&iacute;var y Richard Chang Guzm&aacute;n.
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4.3 CONCLUSIONES
DE
LAS
ENCUESTAS
DIRIGIDAS
ESPECIALMENTE A LOS CLIENTES EXTERNOS DE LA EMPRESA
P&Uacute;BLICA
ESTRAT&Eacute;GICA
CORPORACI&Oacute;N
NACIONAL
DE
ELECTRICIDAD CNEL. E.P EN LA AGENCIA DAULE DE LA UNIDAD
DE NEGOCIOS GUAYAS-LOS R&Iacute;OS.
4.3.1 AN&Aacute;LISIS ESPEC&Iacute;FICO
A continuaci&oacute;n presentamos el desglose unitario de las preguntas realizadas en la
encuesta a nuestros clientes de la EMPRESA P&Uacute;BLICA ESTRAT&Eacute;GICA
CORPORACI&Oacute;N NACIONAL DE ELECTRICIDAD CNEL. E.P EN LA AGENCIA
DAULE DE LA UNIDAD DE NEGOCIOS GUAYAS-LOS R&Iacute;OS y con su respectivo
an&aacute;lisis.
4.3.2 LAS PREGUNTAS DE NUESTRA ENCUESTA
PREGUNTA 1:
&iquest;C&oacute;mo califica las condiciones que ofrecen las instalaciones de la agencia?
PREGUNTA 2:
&iquest;C&oacute;mo califica la cortes&iacute;a con la que fue atendido(a)?
PREGUNTA 3:
&iquest;C&oacute;mo considera el tiempo de espera hasta el momento de su atenci&oacute;n?
PREGUNTA 4:
&iquest;C&oacute;mo considera la explicaci&oacute;n brindada?
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PREGUNTA 5:
&iquest;C&oacute;mo considera los horarios de atenci&oacute;n establecidos en las agencias?
PREGUNTA 6:
&iquest;C&oacute;mo califica la facilidad para presentar los reclamos?
PREGUNTA 7:
&iquest;En cu&aacute;ntos d&iacute;as se solucion&oacute; su reclamo?
PREGUNTA 8:
&iquest;C&oacute;mo califica el tiempo de soluci&oacute;n a su reclamo?
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4.3.2.1
PREGUNTA 1: &iquest;C&Oacute;MO CALIFICA LAS CONDICIONES
QUE OFRECEN LAS
INSTALACIONES DE LA
AGENCIA?
CUADRO No. 7
PREGUNTA No. 1
1. &iquest;C&Oacute;MO CALIFICA LAS CONDICIONES QUE OFRECEN LAS
INSTALACIONES DE LA AGENCIA?
PREGUNTA
No. 1
C&Oacute;D.
OPCI&Oacute;N
VALOR
%
1.1
EXCELENTE
158
36%
1.2
BUENA
133
30%
1.3
MALA
153
34%
TOTAL
444
100%
Fuente: Datos de las encuestas.
Elaborado por: Lola Casa Alc&iacute;var y Richard Chang Guzm&aacute;n.
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AN&Aacute;LISIS:
Del total de los 444 usuarios encuestados, 158 tomaron la opci&oacute;n Excelente
equivalente al 36%, 133 la opci&oacute;n Buena equivalente al 30% y 153 la opci&oacute;n Mala
equivalente al 34%.
En particular no podemos concluir que existe satisfacci&oacute;n por parte de nuestros
clientes, puesto que la primera pregunta mantiene un equilibrio parecido en la
primera y tercera opci&oacute;n, de manera que se deben mejorar las condiciones en las
que se ofrece el servicio en las instalaciones de la agencia.
Las mejoras de las condiciones que ofrecen las instalaciones de la agencia,
ayudar&iacute;an en un ciento por ciento, ya que de acuerdo a la comodidad que se le
otorgue al cliente, &eacute;ste a su vez observar&aacute; con mayor y mejor satisfacci&oacute;n el servicio
que se le est&aacute; ofreciendo, en este caso el servicio de energ&iacute;a el&eacute;ctrica.
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4.3.2.2
PREGUNTA 2: &iquest;C&Oacute;MO CALIFICA LA CORTES&Iacute;A CON LA
QUE FUE ATENDIDO?
CUADRO No. 8
PREGUNTA No. 2
2.
&iquest;C&Oacute;MO CALIFICA LA CORTES&Iacute;A CON LA QUE FUE
ATENDIDO?
PREGUNTA
No.2
C&Oacute;D.
OPCI&Oacute;N
VALOR
%
2.1
EXCELENTE
109
25%
2.2
BUENA
206
46%
2.3
MALA
129
29%
TOTAL
444
100%
Fuente: Datos de las encuestas.
Elaborado por: Lola Casa Alc&iacute;var y Richard Chang Guzm&aacute;n.
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AN&Aacute;LISIS:
Del total de los 444 usuarios encuestados, 109 tomaron la opci&oacute;n Excelente
equivalente al 25%, 206 la opci&oacute;n Buena equivalente al 46% y 129 la opci&oacute;n Mala
equivalente al 29%.
Debemos tomar en cuenta que entre la opci&oacute;n 1 que es buena y la opci&oacute;n 3 que es
mala, no existe mucha diferencia, entonces, en estas circunstancias la empresa debe
poner mucho cuidado cuando sus agentes de servicio den contestaci&oacute;n a los
clientes, la insatisfacci&oacute;n en la cortes&iacute;a de atenci&oacute;n es muy notoria, la cual no debe
dejar de pasarse por desapercibida.
En estos casos la empresa es la encargada de entrenar a su personal con seminarios
did&aacute;cticos que ayuden a mejorar la calidad del servicio de atenci&oacute;n al cliente,
haci&eacute;ndose &uacute;nico responsable de la mejora y continuidad de la empresa.
Es as&iacute; como el servicio de atenci&oacute;n al cliente puede ser desarrollado en los m&aacute;s altos
niveles de calidad, dando un excelente progreso a la empresa.
Podemos decir que los usuarios han expresado que es buena la cortes&iacute;a con la que
son atendidos, manteni&eacute;ndose dicha opci&oacute;n en un 46% equivalente a 206 usuarios
encuestados.
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4.3.2.3
PREGUNTA 3: &iquest;C&Oacute;MO CONSIDERA EL TIEMPO DE
ESPERA HASTA EL MOMENTO DE SU ATENCI&Oacute;N?
CUADRO No. 9
PREGUNTA No. 3
3. &iquest;C&Oacute;MO CONSIDERA EL TIEMPO DE ESPERA HASTA EL
MOMENTO DE SU ATENCI&Oacute;N?
PREGUNTA
No. 3
C&Oacute;D.
OPCI&Oacute;N
VALOR
%
3.1
EXCELENTE
66
15%
3.2
BUENA
159
36%
3.3
MALA
219
49%
TOTAL
444
100%
Fuente: Datos de las encuestas.
Elaborado por: Lola Casa Alc&iacute;var y Richard Chang Guzm&aacute;n.
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AN&Aacute;LISIS:
Del total de los 444 usuarios encuestados, 66 tomaron la opci&oacute;n Excelente
equivalente al 15%, 159 la opci&oacute;n Buena equivalente al 36% y 219 la opci&oacute;n Mala
equivalente al 49%.
Como podemos observar en la siguiente pregunta, al considerar la empresa en el
tiempo de espera hasta la presente atenci&oacute;n, 219 usuarios han respondido como
p&eacute;simo.
La empresa urgentemente debe darse cuenta de que estas actitudes son un ente
insatisfactorio el cual podr&iacute;a costarle mucho a la organizaci&oacute;n.
Las deficiencias en la empresa deber&iacute;an manejarse con m&aacute;s precisi&oacute;n, a tal punto
que no puede ocurrir como lo que tenemos en la pregunta 3.
Los hechos como la presente encuesta realizada a nuestros clientes, deben servir
como requisito para enriquecer los servicios al cliente.
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4.3.2.4
PREGUNTA 4: &iquest;C&Oacute;MO CONSIDERA LA EXPLICACI&Oacute;N
BRINDADA?
CUADRO No. 10
PREGUNTA No. 4
4. &iquest;C&Oacute;MO CONSIDERA LA EXPLICACI&Oacute;N BRINDADA?
PREGUNTA
No. 4
C&Oacute;D.
OPCI&Oacute;N
VALOR
%
4.1
EXCELENTE
77
17%
4.2
BUENA
210
47%
4.3
MALA
157
36%
TOTAL
444
100%
Fuente: Datos de las encuestas.
Elaborado por: Lola Casa Alc&iacute;var y Richard Chang Guzm&aacute;n.
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AN&Aacute;LISIS:
Del total de los 444 usuarios encuestados, 77 tomaron la opci&oacute;n Excelente
equivalente al 17%, 210 la opci&oacute;n Buena equivalente al 47% y 157 la opci&oacute;n Mala
equivalente al 36%.
Para nuestro criterio en el presente an&aacute;lisis, los agentes de servicio al cliente, deben
sentirse lo suficientemente preparados para la atenci&oacute;n de los usuarios
respectivamente, el hecho de estar preparados, implica que el agente debe hacer
todo lo posible, todo lo que est&eacute; a su alcance para que el cliente se sienta feliz.
No existe mucha la diferencia entre la opci&oacute;n 2 que es Buena, y la opci&oacute;n 3 que es
mala, eso significa un gran desbalance en cuanto a la presente pregunta denotando
que no es satisfactoria la respuesta que el agente de servicio da a nuestros clientes,
y por consiguiente es necesario usar otros mecanismos para que los que est&aacute;n en
atenci&oacute;n, prioricen mejores respuestas. Para nuestro an&aacute;lisis es necesario mejor
seguimiento a la pregunta 3, porque no podemos dejar de ser hipot&eacute;tica la
coincidencia que la opci&oacute;n 3 llegue a ser igual o m&aacute;s alta que la opci&oacute;n 2.
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4.3.2.5
PREGUNTA 5: &iquest;C&Oacute;MO CONSIDERA LOS HORARIOS DE
ATENCI&Oacute;N ESTABLECIDOS EN LAS AGENCIAS?
CUADRO No. 11
PREGUNTA No. 5
5. &iquest;C&Oacute;MO CONSIDERA LOS HORARIOS
ESTABLECIDOS EN LAS AGENCIAS?
PREGUNTA
No. 5
DE
ATENCI&Oacute;N
C&Oacute;D.
OPCI&Oacute;N
VALOR
%
5.1
EXCELENTE
69
15%
5.2
BUENA
189
43%
5.3
MALA
186
42%
TOTAL
444
100%
Fuente: Datos de las encuestas.
Elaborado por: Lola Casa Alc&iacute;var y Richard Chang Guzm&aacute;n.
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AN&Aacute;LISIS:
Del total de los 444 usuarios encuestados, 69 tomaron la opci&oacute;n Excelente
equivalente al 15%, 189 la opci&oacute;n Buena equivalente al 43% y 186 la opci&oacute;n Mala
equivalente al 42%.
La empresa como tal deber&iacute;a acondicionar mejores horarios de atenci&oacute;n al cliente,
sin olvidar que la gran mayor&iacute;a de ellos permanecen en sus lugares de trabajo, de
tal modo que les es casi imposible realizar sus consultas f&iacute;sicas.
Si nos referimos que la empresa acondiciona en su p&aacute;gina web opciones de atenci&oacute;n
al cliente, la empresa tambi&eacute;n se olvida que la gran mayor&iacute;a de los usuarios
desconocen mucho del manejo de un computador, hasta el hecho de que no tienen
un correo electr&oacute;nico donde le llegue su inquietud.
Todas estas grandes dificultades la empresa deber&iacute;a puntualizarlas, acondicionando
lo que sea necesario para que el cliente goce de la fidelidad del servicio y de la
atenci&oacute;n en todas sus inquietudes.
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4.3.2.6
PREGUNTA 6: &iquest;C&Oacute;MO CALIFICA LA FACILIDAD PARA
PRESENTAR LOS RECLAMOS?
CUADRO No. 12
PREGUNTA No. 6
6. &iquest;C&Oacute;MO CALIFICA LA FACILIDAD PARA PRESENTAR LOS
RECLAMOS?
PREGUNTA
No. 6
C&Oacute;D.
OPCI&Oacute;N
VALOR
%
6.1
EXCELENTE
104
23%
6.2
BUENA
172
39%
6.3
MALA
168
38%
TOTAL
444
100%
Fuente: Datos de las encuestas.
Elaborado por: Lola Casa Alc&iacute;var y Richard Chang Guzm&aacute;n.
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AN&Aacute;LISIS:
Del total de los 444 usuarios encuestados, 104 tomaron la opci&oacute;n Excelente
equivalente al 23%, 172 la opci&oacute;n Buena equivalente al 39% y 168 la opci&oacute;n Mala
equivalente al 38%.
Podemos notar que no existe mucho contraste con las opciones 2 que es buena y 3
que es mala, la diferencia del 1%, denota una gran irregularidad con respecto a la
pregunta 6, con la que el cliente deduce que la facilidad para presentar los reclamos
se hallan inmersas entre 2 opciones y que a su vez son muy similares.
Es necesario acentuar que el dominio a que mejore o decline, todo se debe a las
probabilidades de un mejor servicio de calidad.
Como en otros an&aacute;lisis de preguntas anteriores, seguimos recalcando que el
entrenamiento al personal, hace mucha falta para combatir estas irregularidades, que
por el momento puede significar muy poco, puede importar no mucho, pero que a
medida la poblaci&oacute;n crece y contin&uacute;an las deficiencias, podr&iacute;a ser declinantes para
la empresa.
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4.3.2.7
PREGUNTA 7: &iquest;EN CU&Aacute;NTOS D&Iacute;AS SE SOLUCION&Oacute; SU
RECLAMO?
CUADRO No. 13
PREGUNTA No. 7
7. &iquest;EN CU&Aacute;NTOS D&Iacute;AS SE SOLUCION&Oacute; SU RECLAMO?
PREGUNTA
No. 7
C&Oacute;D.
OPCI&Oacute;N
VALOR
%
7.1
EL MISMO D&Iacute;A
121
27%
7.2
1 D&Iacute;A
104
23%
7.3
2 D&Iacute;AS
42
9%
7.4
3 D&Iacute;AS
36
8%
7.5
4 D&Iacute;AS
22
5%
7.6
5 D&Iacute;AS
21
5%
7.7
6 D&Iacute;AS
17
4%
7.8
7 D&Iacute;AS
17
4%
7.9
8-9-10 D&Iacute;AS
13
3%
7.10
11 A 15 D&Iacute;AS
22
5%
7.11
16 A 30 D&Iacute;AS
18
4%
7.12
31 Y M&Aacute;S D&Iacute;AS
11
3%
TOTAL
444
100%
Fuente: Datos de las encuestas.
Elaborado por: Lola Casa Alc&iacute;var y Richard Chang Guzm&aacute;n.
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AN&Aacute;LISIS:
Del total de los 444 usuarios encuestados, 121 manifestaron que en el mismo d&iacute;a
solucionaron el reclamo, pero la insatisfacci&oacute;n de los usuarios se refleja en que los
agentes de servicio de la empresa demoran demasiadas horas para solucionarles el
problema, eso quiere decir que el porcentaje de satisfacci&oacute;n para &eacute;ste grupo de
usuarios es del 27%.
Mientras que 323 usuarios, manifestaron que los agentes tienden a demorarse 1 o
m&aacute;s d&iacute;as para la soluci&oacute;n a su problema, aumentando considerablemente la
insatisfacci&oacute;n del usuario, equivaliendo al 73%.
El problema que radica en la empresa se debe a que pueden existir fallas humanas,
como fallas t&eacute;cnicas en cuanto a la soluci&oacute;n del servicio de electricidad, pero m&aacute;s al
pendiente la empresa debe observar como principal factor de insatisfacci&oacute;n &eacute;sta
pregunta que para nosotros es la que radica como realmente funciona la
organizaci&oacute;n en cuanto a las tareas diversas a las que la misma dedica.
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4.3.2.8
PREGUNTA 8: &iquest;C&Oacute;MO CALIFICA EL TIEMPO DE
SOLUCI&Oacute;N A SU RECLAMO?
CUADRO No. 14
PREGUNTA No. 8
8. &iquest;C&Oacute;MO CALIFICA EL TIEMPO DE SOLUCI&Oacute;N A SU RECLAMO?
PREGUNTA
No. 8
C&Oacute;D.
OPCI&Oacute;N
VALOR
%
8.1
EXCELENTE
46
10%
8.2
BUENA
129
29%
8.3
MALA
269
61%
TOTAL
444
100%
Fuente: Datos de las encuestas.
Elaborado por: Lola Casa Alc&iacute;var y Richard Chang Guzm&aacute;n.
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AN&Aacute;LISIS:
Del total de los 444 usuarios encuestados, 46 tomaron la opci&oacute;n Excelente
equivalente al 10%, 129 la opci&oacute;n Buena equivalente al 29% y 269 la opci&oacute;n Mala
equivalente al 61%.
Posteriormente la pregunta anterior, en &eacute;ste caso la pregunta No. 7 hace mucha
relaci&oacute;n con la pregunta No. 8.
En el caso matem&aacute;tico el enlace entre estas dos preguntas es como una regla de 3,
mientras m&aacute;s d&iacute;as han tardado en reanudar “x” servicio, en lo posterior al cliente no
le queda de otra que hacer hincapi&eacute; a que es muy mala la calificaci&oacute;n a otorgarle al
tiempo de soluci&oacute;n a su reclamo, por ello a la empresa le queda de tarea mejorar
dichos aspectos.
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4.4 AN&Aacute;LISIS Y CONCLUSIONES DE LAS ENCUESTAS
4.4.1 AN&Aacute;LISIS DE LAS ENCUESTAS
Podemos decir, que la poblaci&oacute;n encuestada es de un total de 444 usuarios, los
cuales 168 de ellos son hombres equivalentes al 38% y 276 son mujeres
equivalentes al 62% de un an&aacute;lisis total del 100%.
El promedio de la edad de los usuarios encuestados es de 47,5901 equivalentes a
48 a&ntilde;os.
El total de las parroquias encuestadas de la unidad de Negocio Daule- Los R&iacute;os es
de 6, divididas en:
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En el transcurso de las encuestas, a los usuarios se les realiz&oacute; 8 preguntas, las
cuales 7 preguntas son abiertas y tienen 3 opciones peculiares Excelente Buena
Mala, y 1 pregunta con opci&oacute;n de d&iacute;a o d&iacute;as en demora.
Las encuestas revelan que se percibe un mal servicio por parte de la empresa para
sus usuarios, seg&uacute;n manifestado en la interpretaci&oacute;n de las preguntas, entonces se
concluye que la empresa CNEL EP de la unidad de negocios Daule-Los R&iacute;os no se
encuentra del todo excelente ya que encuentra mucha insatisfacci&oacute;n por parte de los
usuarios, de los cuales enunciamos a continuaci&oacute;n.
1. No son tan buenas las condiciones que ofrece la empresa CNEL EP a sus
usuarios.
2. Es solo buena la cortes&iacute;a de los agentes para los usuarios de CNEL EP.
3. Es completamente malo el tiempo de espera.
4. No son tan buenas las explicaciones que los agentes les brindan a los
usuarios de la empresa CNEL EP.
5. Son malos los horarios de atenci&oacute;n establecidos por la empresa.
6. Es mala la facilidad para presentar los reclamos.
7. Es devastador decir que el 73% manifiesta que de 1 o m&aacute;s d&iacute;as tardan para
solucionar los reclamos, en &eacute;sta pregunta se refleja todo el sentido que tiene
la empresa.
8. Absolutamente es p&eacute;simo el tiempo que los agentes demoran para la soluci&oacute;n
a los reclamos de los usuarios.
156
4.4.2 CONCLUSIONES DE LAS ENCUESTAS
El posterior proceso de investigaci&oacute;n, mediante la realizaci&oacute;n de las encuestas,
refleja las debilidades que tiene la empresa en cuanto a la brevedad de atenci&oacute;n al
cliente, de tal manera los datos estad&iacute;sticos ya analizados, reflejan lo que la empresa
deber&iacute;a mejorar inmediatamente el servicio de atenci&oacute;n, para que de esta manera
pueda alcanzar un mejor est&aacute;ndar solicitado por los usuarios.
1. Es necesario que se implemente el software de Gesti&oacute;n de Procesos de
Negocio (BPM) que sin duda alguna es la que est&aacute; cambiando para siempre
la forma de gestionar las operaciones de las empresas y de cualquier
organizaci&oacute;n en el mundo entero, permitiendo mucha mayor flexibilidad,
mucha mayor automatizaci&oacute;n, mucha mayor potencia, mucha mayor
respuesta, y mucha mayor satisfacci&oacute;n.
2. Con una herramienta BPM de m&aacute;ximo nivel, se mejorar&iacute;a la cortes&iacute;a para
atender al cliente, se reducir&iacute;a el tiempo de espera a los clientes en mil&eacute;simas
de segundos, la explicaci&oacute;n al cliente ser&iacute;a certera y &oacute;ptima, los horarios se
ajustar&iacute;an a todo tipo de usuario, casi implementado como un call center para
no dejar escapar ninguna novedad, no ser&iacute;a nada complicado darle al cliente
opciones para que con facilidad presente cualquier tipo de reclamos, el cliente
no se quejar&iacute;a de que si en el mismo d&iacute;a le atienden debe esperar horas para
conseguir su servicio, &eacute;ste se dar&iacute;a al instante en minutos, y finalmente la
soluci&oacute;n a sus reclamos ser&iacute;an inmediatas.
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3. Se recomienda la capacitaci&oacute;n del personal, esto deber&iacute;a darse con mucha
constancia porque de tal manera, las agentes del servicio son los que deben
ayudar a los usuarios en los requerimientos y dudas que tengan.
4. Si no se implementa el software de gesti&oacute;n de procesos de negocios (BPM),
los s&iacute;ntomas de la empresa se ver&aacute;n reflejados en la desorganizaci&oacute;n de
todos los departamentos, en dar informaci&oacute;n inconsistente, en la desviaci&oacute;n
negativa del tiempo, servicio de atenci&oacute;n al cliente deficiente, falta de medida
en los procesos, informaci&oacute;n aislada, colaboradores despistados, usuarios
inconformes.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES GENERALES
Todo cambia a trav&eacute;s del tiempo, las Teor&iacute;as y Elementos de los Servicios al Cliente,
no son singularidades. Esto no significa que ambos no se necesiten, m&aacute;s bien las
Teor&iacute;as y Los Elementos de los Servicios al Cliente, se han adaptado al dominio del
tiempo. El m&eacute;todo de investigaci&oacute;n que se ha empleado en nuestro tema de tesis
posee componentes espec&iacute;ficos con el que se ha concluido un correcto estudio de
la problem&aacute;tica principal para el mejoramiento del mismo.
Diagnosis de la empresa
1. Se ha logrado conocer la problem&aacute;tica principal.
 Se detect&oacute; y se sugiri&oacute; el proceso para el mejoramiento de la atenci&oacute;n
al cliente.
En este caso el proceso que se mencion&oacute; a continuaci&oacute;n es el procedimiento
desarrollado en nuestra presente investigaci&oacute;n.
159
Que es una herramienta en el cual su funci&oacute;n principal es la de detectar los niveles
de deficiencia que existen en los actuales procedimientos de atenci&oacute;n al cliente.
Estos factores que han causados dichas deficiencias las hemos resumido en:
-
Confusi&oacute;n en sus funciones.
-
Dificultad en sus funciones.
-
Incoherencia entre la tecnolog&iacute;a (Sistemas inadecuados para la supervisi&oacute;n y
el control del personal).
-
No hubo trabajo en equipo.
Satisfacci&oacute;n al Cliente
2. Lo m&aacute;s destacado en &eacute;sta investigaci&oacute;n, ha sido la b&uacute;squeda de satisfacci&oacute;n
al cliente para brindar un excelente servicio al p&uacute;blico.
Hay que tener muy en cuenta de que cada vez los clientes son m&aacute;s exigentes a la
hora de buscar servicios, proyect&aacute;ndose directamente a la buena atenci&oacute;n que
recibe, al entorno, y especialmente al trato personalizado.
Nuestro deber como empresa ha de ser el mejoramiento continuo y la agilizaci&oacute;n de
los procesos, siempre con el enfoque de la tarea que como organizaci&oacute;n se nos ha
asignado, sin olvidar siempre de aquellos elementos &uacute;tiles que han solidificado la
base organizacional y las tareas jer&aacute;rquicas.
Los siguientes ejemplos han sido parte de la exploraci&oacute;n conjunta entre empresa y
clientes, y que han sido referidas como:
-
El desempe&ntilde;o (REGI&Oacute;N DE RETROCESO).
-
La confiabilidad (REGI&Oacute;N DE NEUTRALIDAD).
-
La calidad percibida (REGI&Oacute;N DE FIDELIDAD).
3. El campo de investigaci&oacute;n al cual nos hemos enfocamos es directamente al
Servicio de Atenci&oacute;n al Cliente.
Si un cliente queda insatisfecho con el servicio, es probable que a otros
consumidores les exprese su mala experiencia con la empresa, en donde recibi&oacute;
dicho mal servicio.
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Objetivos de la Investigaci&oacute;n
4. La exposici&oacute;n temprana del problema, la hemos hallado en las minuciosas
encuestas realizadas directamente a los clientes de la Agencia Daule de la
Unidad de negocio Guayas-Los R&iacute;os de la Empresa CNEL E.P.
Con las encuestas realizadas a nuestros clientes, hemos denotado:
 Aumento de los resultados en la organizaci&oacute;n.
 Satisfacci&oacute;n de los clientes evidenciada en su comportamiento.
 Unificaci&oacute;n de la Tecnolog&iacute;a con la vida cotidiana de manera
provechosa e inherente.
Funciones adicionales
5. Podr&iacute;amos se&ntilde;alar, que la parte que no se ha podido demostrar en el presente
trabajo de investigaci&oacute;n es un servicio complementario, o la manera de que el
usuario interact&uacute;e directamente con el &aacute;rea a tratar su problema, como podr&iacute;a
ser en este caso, un proceso para interactuar en l&iacute;nea entre el cliente y la
organizaci&oacute;n.
Pudo haber sido un beneficio adicional, la reducci&oacute;n de los costos, ya que el
trabajo de las consultor&iacute;as lo hubiera realizado directamente nuestro personal.
Evitar la emisi&oacute;n del papel, en la evaluaci&oacute;n al cliente externo, tambi&eacute;n hubiera
formado parte de la reducci&oacute;n de costos, de &eacute;sta manera la tabulaci&oacute;n de los
reportes se hubieran hecho mediante indicadores gerenciales para su f&aacute;cil
interpretaci&oacute;n.
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GLOSARIO
COMPROMISO GERENCIAL:
El compromiso gerencial es el equivalente al deber y a la responsabilidad de todos
quienes conforman el recurso humano de la organizaci&oacute;n, se puede decir que es un
convenio probabil&iacute;stico ante los riesgos que podr&iacute;an ocurrir en la empresa.
EMPRESA P&Uacute;BLICA:
Una Empresa P&uacute;blica o Empresa Estatal es aquella que es de propiedad del Estado,
donde el mismo explota una determinada actividad econ&oacute;mica con la finalidad de
obtener ganancias.
LIDERAZGO:
Es un grupo de habilidades gerenciales, tales como: habilidades t&eacute;cnicas,
habilidades humanas, habilidades conceptuales, cuya persona encargada de
asumirlo es capaz de mantener un excelente equilibrio entre las habilidades antes
mencionadas; puede ocuparse tanto de quienes dirige, de lo que dirige, y de la forma
en como puede ser interpretado.
GESTI&Oacute;N:
Es un conjunto o el todo en las operaciones que se efect&uacute;an para dirigir y administrar
una organizaci&oacute;n o negocio.
RECURSO HUMANO:
El Recurso Humano, es el factor m&aacute;s importante dentro de la organizaci&oacute;n, es la
base de movimiento en una empresa, el Recurso Humano dentro de la empresa, es
el motor de vida de la misma, representan las fructuosas Utilidades, la Gesti&oacute;n
Administrativa, etc.
UNIDAD DE NEGOCIOS:
La Unidad de Negocio o Unidades de Negocios pueden definirse como una
distribuidora que antes era una Empresa P&uacute;blica, Privada o Mixta, la cual opera en
su zona de concesi&oacute;n.
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ABREVIATURAS
Art.- Art&iacute;culo.
BPM.- Business Process Management.
CELEC E.- Corporaci&oacute;n El&eacute;ctrica del Ecuador.
CNEL. E.P.- Empresa P&uacute;blica Estrat&eacute;gica Corporaci&oacute;n Nacional de Electricidad.
CONELEC.- Consejo Nacional de Electricidad.
IBM.- International Business Machines.
ISO.- International Organization for Standardization.
KW.- Kilowatt.
SAR.- Sistema de Atenci&oacute;n a Reclamos.
SICO.- Servidor de Base de Datos desarrollado por IBM.
SIEEQ.- Servidor de Base de datos desarrollado por Oracle Corporation.
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ANEXOS
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ANEXO N&ordm; 1
DIAGRAMA DE FLUJO DE ACTIVIDADES Y PROCESOS DE
SERVICIO AL CLIENTE
Fuente: Proceso de Evaluaci&oacute;n del Cliente externo para el mejoramiento de niveles de
calidad y atenci&oacute;n personalizada en CNEL EP de la Agencia Daule de la Unidad de Negocio
Guayas-Los R&iacute;os.
Elaborado por: Lola Casa Alc&iacute;var y Richard Chang Guzm&aacute;n.
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ANEXO N&ordm; 2
MODELO DE LA ENCUESTA
169
ANEXO N&ordm; 3
LOGO CNEL. E.P
http://www.cnel.gob.ec/
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ANEXO N&ordm; 4
FOTOGRAF&Iacute;AS No. 1
ENTRADA DE USUARIOS A LA AGENCIA DAULE DE LA UNIDAD DE
NEGOCIOS GUAYAS-LOS R&Iacute;OS.
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ANEXO N&ordm; 5
FOTOGRAF&Iacute;AS No. 2
&Aacute;REA DE ATENCI&Oacute;N AL CLIENTE DE LA EMPRESA P&Uacute;BLICA ESTRAT&Eacute;GICA
CORPORACI&Oacute;N NACIONAL DE ELECTRICIDAD EN LA AGENCIA DAULE DE
LA UNIDAD DE NEGOCIOS GUAYAS-LOS R&Iacute;OS.
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ANEXO N&ordm; 6
FOTOGRAF&Iacute;AS No. 3
USUARIOS ESPERANDO SU TURNO EN LA EMPRESA P&Uacute;BLICA
ESTRAT&Eacute;GICA CORPORACI&Oacute;N NACIONAL DE ELECTRICIDAD EN LA
AGENCIA DAULE DE LA UNIDAD DE NEGOCIOS GUAYAS-LOS R&Iacute;OS.
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