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RESUMEN EJECUTIVO

La presente tesis se realizo con el fin de mejorar los sistemas de medicion de la calidad
en los servicios de y satisfacer a los clientes en su totalidad por lo quela Empresa
Eléctrica Ambato Regional Centro Norte S.A. esta calificada como una empresa de
clase “A”, es la tercera empresa a nivel nacional de todas las eléctricas del pais, que
brindan el servicio de electrificacion para la Provincia de Tungurahua, Pastaza, parte de
Morona Santiago y el sur de Napo, sirviendo a los cantones: Tena, Archidona y Julio
Arosemena Tola las beneficiarias del servicio en la actualidad; la empresa en la Ciudad
de Ambato ha siendo el escenario de nuestro estudio y esta fue constituida como entidad
de derecho privado, el 29 de Abril de 1959, con fines de electrificacion para beneficio
social y econémico, siendo su capital inicial de noventa y siete millones de sucres (97
millones de sucres) y sus socios fundadores: llustre Municipio de Ambato y Junta de
Reconstruccion de Tungurahua, actualmente el edificio central estd ubicado en el centro
de la ciudad en la Av. 12 de Noviembre 11-29 y Espejo.

El accionar de la empresa gira en torno a las disposiciones del Ministerio de
Electricidad y Energia Renovable y las regulaciones del CONELEC, cuenta también
con su reglamentacién interna y mas politicas para dirigir su gestion en beneficio de sus
consumidores. Como una forma de mejorar la atencion a los clientes, su gestién se
cambio bajo el enfoque de procesos, en cuya virtud disefié el Sistema de Gestion de la
Calidad y obtuvo la certificacién con 1SO 9001:2008 en el afio 2010.Este dinamismo
hace imprescindible la basqueda del desarrollo integral de todos los elementos. Ademas
el efecto denominado globalizacion, conlleva a un proceso de cambios y mejoras que
plantee nuevas exigencias, por lo que las organizaciones tendran que cumplir con
requisitos diferentes para satisfacer necesidades mas exigentes de sus usuarios para

demostrar su calidad y capacidad de mejora continua.

Palabras claves: Sistema, medicion, calidad, servicios, incidencia, satisfaccion, clientes.

XVi



INTRODUCCCION

La necesidad de mejorar los servicios, reducir errores, han sido el escenario primordial
para realizar el estudio de investigacionsiempre buscando alcanzar los objetivos de las

empresas enfocados a estandares decalidad establecidos por el Conelec y los clientes.

Por lo tanto este trabajo de investigacion consta de 6 capitulos, donde él:

Capitulo I:que contiene el problema de investigacion que detalla lo que queremos hacer,
la contextualizacion los eventos como esta la empresa a nivel del pais, provincia e

institucion, la justificacion del porque se esta realizando este trabajo.

Capitulo I1: estda compuesto por los antecedentes de tesis anteriores que nos guian para
el estudio que se realizd, leyes, reglamentos que amparan la investigacion, la

identificacion de la variables, conceptos béasicos y la hipotesis.

Capitulo 111: nos da a conocer las modalidades de investigaciones, los tipos, con qué
poblacion se va a trabajar, se detalla la operacionalizacion de las variables en las que se
desglosa y se detalla lo que se quiere hacer y los modos de recolecciéon de la

informacion.

Capitulo IV: aqui se realiza las encuestas y el analisis de los mismos con la ayuda del
programa SPSS 15.0; luego se hace la verificacion de la hipotesis en la que nos da a
conocer si es factible o no implementar un plan de mejoramiento continuo y esta se

realizo con un estadigrafo denominado CHI-Cuadrado.

Capitulo V: detalla las conclusiones y recomendaciones que se deben tomar después de

la investigacion.



Capitulo VI: finalmente aqui damos a conocer la propuesta que se ha planteados para
resolver los problemas encontrados en la investigacion mediante el esquema que se haya

adoptado y alcanzar los objetivos propuestos con anterioridad.

Tenemos la bibliografia tanto de textos como de internet los cuales nos ayudaron a
realizar las investigaciones que se requerian a lo largo de la investigacion y mas para el

del marco teorico del planteamiento del problema como de la propuesta.

Anexos, se adjuntan todos los documentos que son de soporte para la investigacion
como el modelo de la encuesta a los clientes externos, la tabla de niveles de confianza

de acuerdo al grado de libertad, croquis de la Empresa entre otro.



CAPITULO |

1. PROBLEMA

1.1  TEMA DE INVESTIGACION

LOS SISTEMAS DE MEDICION DE CALIDAD EN LOS SERVICIOS Y SU
INCIDENCIA EN LA SATISFACCION DE LOS CLIENTESDEL CANTON
AMBATO DE LA EMPRESA ELECTRICA AMBATO S.A. (EEAS.A)

1.2 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La carencia de los sistemas de medicién de calidad en los servicios genera

insatisfaccion en los clientes de la Empresa Eléctrica Ambato S.A. (EEAS.A.)



1.2.1 Contextualizacion

En el mundo actual se encuentra inmerso en cambios rapidos en las que todos y cada
uno de sus miembros se interrelacionan y a su vez enfrentan una constante competencia.
La mision de las empresas es brindar el servicio de energia eléctrica de manera continua
y confiable para satisfacer las necesidades de los clientes esto a su vez implica un
despliegue de recursos tanto: materiales, humanos, de infraestructura y tecnoldgicos
apreciables por un lado, Y riesgoso por el otro, en razon de que el horario establecido
para reparaciones y emergencias es las 24 horas de los 365 dias al afio; sin importar las
condiciones climaticas del ambiente dando de esta manera cumplimiento a los trabajos

encomendados a cada uno de sus miembros.

El Sector Eléctrico Ecuatoriano atraviesa una grave crisis que se ve afectada por la
falta de inversion en generacion, lo que ha provocado racionamientos del alumbrado
publico en un 50%; los niveles de pérdidas de energia han alcanzado el 19.62% a nivel
nacional durante el afio 2008, ademés la politizacion en las empresas eléctricas ha
empeorado y esto a su vez los servicios que ofrecen dichas empresas a nivel nacional ya
que constantemente tienen quejas de la calidadservicios que éstos ofrecen,
especialmente en la instalacion de sistemas de medicion y la contratacion de servicios
eventuales, por ser Unicas en cada jurisdiccion se han monopolizado, lo cual no
permiten la libre competencia para esta clase de servicios y como usuarios nos
conformamos. Obtenida el 31 deenero del 2012, de
http://repositorio.utn.edu.ec/bitstream/123456789/318/1/PG%20163%20TESIS%20FIN
AL.pdf

En el Cantdn Ambato,las quejas que se tienen son por: servicio técnico y servicio
comercial, como consecuencia de trabajos que no se realizan a tiempo por los
empleados, debido a diversos factores como: falta de material, personal insuficiente,
procesos de compras publicas, falta de carros canastas para las instalaciones, etc.El

crecimiento progresivo de la poblacion y del consumo de energia eléctrica, asi como
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también el nuevo marco legal vigente consecuencia de la nueva constitucion obliga a
reglamentar y exigir el cumplimiento de normas para la prestacion del servicio eléctrico
mediante la implementacion de procedimientos y uso de instalaciones técnicamente
adecuadas que mejoren la continuidad del servicio, calidad del producto, atencion al
cliente y que garanticen la seguridad de las personas y equipos.La siguiente tarea
importante fue la construccién de redes y lineas de interconexion para atender
principalmente la electrificacion rural, tema que para esta Empresa ha sido una
verdadera insignia y que le ha valido el reconocimiento como la Distribuidora que
mayor electrificacion en este sector ha realizado en el pais, con un indice de penetracion
del 98%, uno de los mas altos en América Latina. Obtenida el 28 de marzo del 2012, de

http://www.eeasa.com.ec/estructura/historia.php

La EEA.S.Aes una de las mas grandes Empresa de Electrificacién a nivel Nacional ya
que cubre una gran demanda del servicio tanto:Tungurahua, Pastaza, parte de Morona
Santiago y el sur de Napo, sirviendo a los cantones: Tena, Archidona y Julio Arosemena
Tola y al momento sirve a mas de 220.000 clientes, asentados en la més extensa area de
concesion del pais, que es de 40.805 km2, que le convierten en la Empresa con el mayor
indice de clientes por trabajador atendidos en el pais. La demanda actual es de 93 MW,
con un consumo de energia anual en su sistema de 490 000 MWh.La recaudacion es del
99.5% de su facturacion y este es el escenario principal, en el cual se encontré el
problema de insatisfaccién de los clientes en cuanto a la realizacion de los trabajos
efectuados en la instalacion de sistemas de medicion acarreando a su vez quejas
constantes de los usuarios que se reportan diariamente en el Departamento Comercial
del ineficiente servicios que la empresa presta sea esto dentro o fuera del mismo, aqui
detallaremos algunos de los servicios que ofrece:instalacion de nuevos sistemas de
medicion, modificacion de servicios existentes, cambio de nombre, servicios eventuales,
recepcion de lecturas, reconocimientos de indemnizaciones, facturacion, pagos de
cargos fijos, revision de sistemas de medicién e infracciones y recaudacion.Con este
estudio se busca dar una solucion al problema encontrado, planteando una propuesta

integral que permita propiciar la mejora continua de los procesos que tienen directa
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relacion con el cliente, lo cual permitird brindar un mejor servicio y disminuir los
tiempos de atencion a los clientes de la Empresa. Obtenida el 28 de marzo del 2012, de

http://www.eeasa.com.ec/estructura/historia.php

1.2.2 Analisis Critico

La insatisfaccion de los clientes se llega a producir por varios motivos como pueden ser
los factores internos al nocontar con todos los materiales en bodega esto afecta y retrasa
los trabajoso externos que estan fuera del alcance de la empresa, el departamento
comercial en el area de acometidas y medidores reportan quejas frecuentes por una
ineficiente prestacion del servicio en cuanto a la instalacion de sistemas de
medicion,produciendo que los clientes se quejenque no se realizan los trabajos en los

tiempos establecidos.

La carencia de un sistema de control en la administracion de esta organizacion provoca
incumplimiento con los objetivos de la empresa por ende recae en la insatisfaccion de
los clientes, mientras la falta de informacion clara y precisa de los dias que se
realizaran los trabajos generan malestar a los clientes y los problemas mencionados
anterior mente conlleva que el cliente no satisfaga sus necesidades en un 100% puesto

que esperan un mejor servicio por parte de la empresa.

1.2.3 Prognosis

Los efectos provocan un malestar en los clientes y al no resolver el problema planteado
llegaria a perjudicar el nivel de credibilidady mas ahora que el sistema de gestion de
calidad exige mejora continua para los clientes afectando de esta manera los indices de

calidad, que se establecen en la Regulacion del CONELEC.



1.2.4 Formulacion del Problema
¢Coémo afecta la carencia de los sistemas de medicion de calidad en los servicios para la

satisfaccion de los clientes del Caton Ambato de la Empresa Eléctrica Ambato S.A.
(EEAS.A)

1.2.5 Preguntas directrices

¢Cuéles son las causas para una deficiente calidad en los servicios que ofrece la
EEASA.?

¢Qué estrategias de servicios incrementara el indice de satisfaccion de los clientes?

¢Cuél es la ventaja al aplicar un sistema de medicion de calidad en los servicio

quepermitird mejorar la satisfaccion de los clientes de la EEASA?

1.2.6 Delimitacion del objeto de investigacion

Limite de contenido

Campo: Marketing
Area: Calidad de servicios
Aspecto: Satisfaccion del cliente

Limite espacial: Empresa Eléctrica Ambato Regional Centro Norte S.A Av. 12 de
Noviembre 11-39 y Espejo
Limite Temporal: enero 2008- diciembre del 2011

1.3  JUSTIFICACION

La presente tesis se justifica porque no existe trabajos similares al tema de estudio y de

esta manera nos permitira dar soluciones practicas para mejorar continuamente los
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servicios que presta la Empresa, identificar oportunidades basadas en la gestion por
procesos que permitan satisfacer necesidades actuales y futuras a sus clientes internos y
externos, para de esta manera aumentar el indice de satisfaccion del cliente, superando
al que se tiene en la actualidad y asiincrementar cada vez mas los servicios que presta

esta institucion.

Es necesario establecer y aplicar evaluaciones especificas para investigar a los usuarios
en su comportamiento en base a los lineamientos establecidos por el ente
reguladorCONELEC. Esto se lo realizaramedianteencuestas de satisfaccion de los
clientes, que obligatoriamente se debera realizar con frecuencia anual cada afioy en base
a sus resultados, la Empresa debe plantear soluciones y proyectos de mejora

institucional, para luego demostrar y evidenciar resultados.

El estudio es factible de realizar, debido a que se cuenta con la informacidn necesaria
proporcionada por la Empresa,el apoyo y colaboracion de las personas que laboran en el
Departamento Comercial y las diferentes secciones en donde se receptan los diferentes
reclamos de los clientes para de esta manera llegar a dar una solucién al problema

planteado.

Este dinamismo hace imprescindible la busqueda del desarrollo integral de todos los
elementos. Ademas el efecto denominado globalizacion, conlleva a un proceso de
cambios y mejoras que plantee nuevas exigencias, por lo que las organizaciones tendran
que cumplir con requisitos diferentes para satisfacer necesidades mas exigentes de sus
usuarios para demostrar su calidad y capacidad de mejora continua.

En este caso el problema que en la empresa se ha detectado con observaciones
realizadas anteriormente se llego a la conclusion de que el marketing es una herramienta
fundamental que toda empresa debe conocer para de esta manera poder plantear nuevas
alternativas de solucién, asi mejorar los servicios de calidad; en el mercado actual se ha

detectado que los servicios de energia eléctrica en cuanto a la instalacion de medidores
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es muy bajo y esto puede ser causado por los servicios que la empresas presta ya que
estos son eficientes e ineficientes, los clientes no se sienten satisfechos con los mismos
dando de esta manera problemas la empresa en esta encontraremos clientes internos y
externos los mismos que nos daran a conocer las causas por que el servicio es malo y de

esta manera nosotros podremos dar solucién a estos problemas.

1.4 OBJETIVOS

1.4.1 Objetivo General

Indagar si la carenciade un sistema de medicion de calidad en los servicios incide en el

nivel de satisfaccion de los clientes dela EEAS.A.

1.4.2 Obijetivos Especificos

e Determinar cual es el nivel de calidad en los servicios de instalacion de los sistemas

de medicionde la empresa.

e Analizar losniveles de satisfaccion de los cliente e integrarlos de acuerdo a lo
establecido en el Sistema de Gestion de Calidad de la EEASA.

e Elaborar un plan de mejoramiento continuo enfocadoenun sistemas de medicion de
calidad en los servicios para mejorar la satisfaccion de los clientes del
Departamento Comercial EEAS.A.



CAPITULO II

2. MARCO TEORICO

2.1 ANTECEDENTES INVESTIGATIVOS

JIMENEZ, W.,(2007). Estrategias de comercializacion para mejorar la calidad en el
servicio de la Cooperativa de Ahorro y Crédito 9 de Octubre Ltda. del Canton Salcedo.

Facultad de Ciencias Administrativas. Universidad Técnica de Ambato.

Concluye que:

e La cooperativa se enfrenta a numerosos retos en el mercado dindmico actual, en el
marco de una economia global, cada vez mas competitiva, es necesario el desarrollo
eficaz de los productos que puedan satisfacer rapidamente a una base de clientes cada

vez mas exigentes y que permitan fidelizarlos en forma duradera.
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e Los socios - clientes tienen confianza en la cooperativa, aunque aun no exista
agilidad en la entrega del servicio de los funcionarios que laboran en la misma, por lo
que, si no se considera una gestion con calidad en el servicio, la institucion no podra

alcanzar un liderazgo.

e En este caso se toma en cuenta esta tesis es porque nos ayuda a saber cudl es el punto
débil de una empresa para que los clientes se alejen y con este estudio nos damos
cuenta que si al cliente se le considera un ente primordial este se sentird seguro y
confiado dentro de una institucion ya que si se incrementa una gestion de calidad el
servicio del mismo mejorara en el area que mas este en problemas, como en este casa

en la prestacion de los servicios financieros.

PEREZ, G. (2011). "La calidad del servicio y su incidencia en la satisfaccion de los
clientes en la Cooperativa de TRANSPORTE Pelileo”.Facultad de Ciencias
Administrativas.Universidad Técnica Ambato.

Concluye que:

e De acuerdo al andlisis de los resultados los usuarios indicaron que no estan muy
satisfechos con el servicio, ya que algunos empleados son groseros al momento
de vender el boleto, o cuando piden informacion acerca de los turnos y el

horario, es decir la atencion al cliente.
e La cooperativa se encuentra empefiada en la renovacion del servicio de transporte y

atencion en las oficinas, a fin de conservar la creciente demanda de este servicio

con excelente calidad.
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e En este caso se tomo en cuenta y como referencia esta tesis por que nos ayudara a
recopilar informacion referente al tema de estudio y a su vez dar una solucion;
dentro de ella encontramos interesantes temas y conceptos que nos dan a entender
que los clientes son lo principal soporte para una empresa y que sin ella no se podra
tener nada para esto se debe satisfacer las necesidades de los mismos, se debe de
implementar nuevas ideas y mejorar la atencion al cliente para de esta manera

llegar a los objetivos planteados anteriormente.

QUINATOA, 1. (2011). "Modelo de Gestion de Calidad en el Servicio y su incidencia
en la atencion al cliente de la empresa SERMACO" . Facultad de Ciencias

Administrativas. Universidad Técnica Ambato.

Concluye que:

e La capacitacion que reciben los empleados de laempresa es inadecuado debido a

que la tecnologia cambia y se moderniza rapidamente.

e Los empleados estdn conformes con los horarios de trabajo de la empresa a
excepcion de tres de ellos que son nuevos y mantienen que todavia no se

acostumbran a ellos.

e En este caso nos da un modelo de gestion de calidad que nos ayudara a tener un
mejor comportamiento en cuanto a la atencion de los clientes ya que si un modelo
existe un desequilibrio en la empresa y por ende no se llega a satisfacer a los clientes
para de esta manera poder ellos deberian mejoraren aspectos como horarios de

trabajo y no estan desacuerdo, capacitaciones a los empleados si se requiere.
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2.2 FUNDAMENTACION FILOSOFICA

Para la ejecucion de la presente tesis se utilizara el paradigma critico-propositivo ya que

noses la pauta para de esta manera poder llegar a cumplir con el problema planteado.

Mediante observaciones realizadas en el ambito en el que se esta investigando se puede
dar cuenta que existen falencias en la prestacién de los servicios y esto a su vez acarrea

insatisfaccion.

Con este paradigma se puede plantear soluciones como podria ser crear un plan de
accion dirigido para el sector de instalacion de medidores y esto a su vez ayudaria para
disminuir las quejas constantes que se dan, otro planteamiento seria el llevar a cabo la
compra de materiales anticipados y de esta manera los trabajos no se retrasarian y

existiria una mayor tranquilidad por parte de los usuarios.

Cada institucion, organizacion y sector de produccién o servicio tiene sus propias
culturas y valores como en este caso son el respeto, honestidad, solidaridad, lealtad,
responsabilidad entre otras ya que ella ayuda a salir adelante en las actividades que cada

departamento desempefia constantemente.

El paradigma seleccionado ayudara para que mediante la colaboracion de los
involucrados en esto los clientes internos y externos nos ayuden a saber qué es lo que
mas le afecta a ellos dentro de los servicios que se presta en la Empresa Eléctrica
Ambato Regional Centro Norte S.A ya que se realizara encuestas de satisfaccion del

cliente para de esta manera llegar a tener un criterio de que tan grande es el problema.

2.3 FUNDAMENTACION LEGAL

El presente proyecto para el normal desenvolvimiento de sus actividades se fundamenta

en las siguientes leyes como son:
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El CONELEC se constituye como un ente regulador y controlador, a través del cual el
Estado Ecuatoriano puede delegar las actividades de generacion, transmision,

distribucion y comercializacién de energia eléctrica, a empresas concesionarias.

EL DIRECTORIO DEL CONSEJO NACIONAL DE ELECTRICIDADCONELEC
REGULACION 004/01
CALIDAD DEL SERVICIO ELECTRICO DE DISTRIBUCION

Considera que, es necesario asegurar un nivel satisfactorio de la prestacion de los
servicios eléctricos a que se refieren las disposiciones legales establecidas en la Ley de
Régimen del Sector Eléctrico y sus reformas, el Reglamento Sustitutivo del Reglamento
General de la Ley de Régimen del Sector Eléctrico, el Reglamento de Concesiones,
Permisos y Licencias para la Prestacion del Servicio de Energia Eléctrica, el

Reglamento de Suministro del Servicio de Electricidad y el Reglamento de Tarifas.

Que, el Art. 1, inciso segundo del Reglamento de Suministro del Servicio de
Electricidad, establece que las disposiciones de dicho instrumento seran
complementadas con regulaciones aprobadas por el CONELEC y por instructivos y
procedimientos dictados por los distribuidores de conformidad con este Reglamento.

Que, para garantizar a los Consumidores un suministro eléctrico continuo y confiable,
es necesario dictar las Regulaciones relacionadas con los estandares minimos de calidad
y procedimientos técnicos de medicion y evaluacion a los que deben someterse las

Empresas Distribuidoras del Servicio Eléctrico.
Que, el regular las materias previstas en el considerando precedente, se convierte en una

garantia de la prestacion del servicio por parte de los Distribuidores, y en una defensa de

los derechos de los Consumidores.
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ElI CENACE, constituye una corporacion civil de derecho privado, de caracter
eminentemente técnico, sin fines de lucro, cuyos miembros son todas las empresas de
generacion, transmision, distribucion y los grandes consumidores.

Este organismo se encarga del manejo técnico y econdmico de la energia en bloque,
garantizando en todo momento una operacion adecuada que redunde en beneficio del

usuario final.

LEY DE REGIMEN DEL SECTOR ELECTRICO

CAPITULO II: Disposiciones Generales

Art. 6.- Afectacion al Servicio Publico.-

El Estado es titular irrenunciable del servicio de energia eléctrica. Todos los bienes e
instalaciones que seannecesarios para cumplir con el objeto de las concesiones,
permisos, autorizaciones o licencias parageneracion, transmision, o distribucion, estaran
afectados al servicio publico y no podran ser retirados sinautorizacion del Consejo
Nacional de Electricidad, CONELEC, previo el informe del Comando Conjunto delas

Fuerzas Armadas, el cual versara exclusivamente sobre aspectos de seguridad nacional.
Art. 9.- Suspension de servicios.-
La falta de pago del suministro de energia eléctrica dara derecho al proveedor a

interrumpir el servicioconforme a las disposiciones reglamentarias pertinentes.

REGLAMENTO GENERAL A LA LEY ORGANICA DE DEFENSA
DELCONSUMIDOR

Publicada En El Suplemento Del Registro Oficial No. 116 Del 10 De Julio Del 2000.
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Art. 1.- CONSUMIDOR.- De conformidad con los incisos tercero y noveno del de la
ley, no seran considerados consumidores aquellas personas naturales ojuridicas que
adquieran, utilicen o reciban oferta de bienes o servicios para emplearlosen la
explotacion de actividades econdémicas con fines de lucro o, en beneficio de susclientes

o0 de terceros a quienes ofrezcan bienes o servicios.

Art.  2.- SERVICIOS PUBLICOS DOMICILIARIOS.- Se entiende por
serviciospublicos domiciliarios aquellos servicios basicos que se reciben directamente

en losdomicilios de los consumidores.

Art. 3.- BIENES Y SERVICIOS DE OPTIMA CALIDAD.- Para la aplicacion delos
numerales 2 y 3 del Art. 4 de la ley, se entendera por bienes y servicios de
Optimacalidad aquellos que cumplan con las normas de calidad establecidas por el
INEN opor el organismo publico competente o, en su defecto, por las normas minimas
decalidad internacionales. A falta de las normas indicadas, el bien o servicio
deberacumplir con el objeto para el cual fue fabricado u ofertado.

24  CATEGORIAS FUNDAMENTALES

X= Calidad en los servicios

Y= Satisfaccion de los clientes
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Categorizacion

VI= Calidad en los servicios
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VD= Satisfaccion de los clientes
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2.4.1 Definicion de Categorias

ADMINISTRACION DE CALIDAD

Oakland, J., (1999).Requiere un enfoque congruente que primero debe reconocerse y
luego implantarse si uno se quiere dar cuenta de las recompensas. El ambiente actual de
los negocios es tal que los gerentes deben planear estratégicamente para seguir
sosteniendo su participacion en el mercado o permitir su incremento en el.Significa méas

que cambiar la responsabilidad por la detencion de problemas del cliente al productor.

Aldana, L., (1997 ) Es un factor clave de éxito y como un modelo que propende a la
alianza entre lo mas relevante de la calidad y de la administracion no sin antes tener
claro que su objetivo es ampliar el espectro en empresas publicas o privadas, desde el
enfoque basado en los clientes y los como de ellos se derivan, desarrollados como
innovacion, para lo cual se toma en cuenta las necesidades, deseos y requerimientos de
las voces de las partes interesadas y de esta manera sobrepasan sus expectativas y

conseguir su satisfaccion como principal objeto de quien se guia por la calidad.

DuBrin, A., (2000) y Robbins, S., (2005) coinciden que la administracion de calidad es
un sistema administrativo para elevar el desempefio de toda la empresa y aumentar al
maximo la satisfaccion de los clientes mediante la aplicacion de mejoras continuas, lo
cual depende en gran medida, del compromiso de los empleados y de respuesta a las
necesidades y expectativas de los clientes y hace participar a los obreros en el proceso

de mejoramiento, formando en quipos como medio para localizar y resolver problemas.

Es la que permite que los gerentes planeen estratégicamente como seguirse manteniendo
en el mercado ya que es un factor clave de éxito, no se debe de olvidar que el objetivo
es ampliar la vision de la empresas tanto publicas como privadas, con esto nos permite
realizar evaluaciones de desempefio de todas las empresas y asi llegar a satisfacer las

necesidades de los clientes.
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GESTION DE CALIDAD

James, P., (1997). A traves del control significa tratar con los datos obtenidos del
proceso utilizado para la fabricacion de productos o servicios. Debido a que los
productoso servicios son siempre producidos a partir de las especificaciones de los
clientes, el control eficaz del producto de fabricacion dara como resultado un
rendimiento coherente y estandarizado que siempre cumplird con los requisitos y

significa menos perdida, mas eficacia y probablemente mayores beneficios.

Udaondo, M., (1992). Gestion de calidad seria el modo en que la direccién planifica el
futuro, implanta los programas y controla los resultados de la calidad con vistas a su
mejora permanente; asi la gerencia participa en la definicion, analisis y garantia de los

productos y servicios ofertados por la empresa.

Serra, J., (2000)es el conjunto de caminos mediante los cuales se consiguen la calidad,
son todas las actividades de la funcion general de una organizacion que determina la
politica de calidad, objetivos y responsabilidades y las implementan por medios tales
como la planificacion de calidad, el control de calidad el aseguramiento de calidad v el
mejoramiento de calidad dentro del sistema de calidad. Es un enfoque de gestion de una
organizacion centrado en la calidad, basando en la participacion de todos sus miembros
y que tienen como objetivo el éxito a largo plazo a través de la satisfaccion del cliente y

de los beneficios para todos sus miembros de la organizacion y para la sociedad.

Son datos que se obtienen de los procesos, para poder controlar la eficacia de un
producto o servicio puesto que se planifica para el futuro ya que analiza y garantiza los
productos o servicios ofertados por las empresas, es un enfoque de gestion de una
organizacion para mejorar la calidad del servicio y satisfacer sus necesidades.
SERVICIOS
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Lovelock, C., y Wirtz. J., (2009).Los servicios son actividades economicas que se
ofrecen de una parte a otra, los cuales generalmente utilizan desempefios basados en el
tiempo para obtener los resultados deseados en los propios receptores, en objetos o en

otros hienes.

Tschohl, J., y Franzmeir. S.,(1994) El servicio es la energia y la fuerza que necesita toda
organizacion solo para mantenerse donde esta, en lugar de comenzar a poder posiciones.
Con el servicio, las empresas pueden comenzar un rapido ascenso hacia mas altos
niveles de beneficios, generando mas impulso en la medida en que avanzan hacia esta

meta.

Servicio es el resultado generado por actividades en la interfaz entre el proveedor y el
cliente y por actividades internas del proveedor, para satisfacer las necesidades del
cliente. Puede ser el resultado de una actividad realizada sobre un producto o la entrega
de un producto intangible, como la transferencia de conocimientos. Obtenido el 23 de
marzo del 2012 de http://site.ebrary.com/lib/utasp/Doc?id=10268772&ppg=45

Los servicios tanto en empresas publicas como privadas son actividades econémicas
que dan la fuerza necesaria para que las organizaciones puedan surgir, generalmente se
utilizan desempefios basados en el tiempo para de esta manera las empresas puedan

comenzar un asenso rapido hacia los mas altos niveles de aceptacion de las mismas.

CALIDAD EN LOS SERVICIO

Lovelock, C., y Wirtz. J., (2009). Si se piensa en ello, el interés del marketing en la
calidad del servicio es evidente una mala calidad coloca a una empresa en desventaja
competitiva, que muy probablemente aleje a los clientes insatisfechos. En afios recientes
hemos sido testigos de una autentica explosion de descontentos en la calidad de los

servicios, en una época en que la calidad de muchos fabricantes ha mejorado.
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Zeithaml, (1988). La calidad de servicio por el cliente percibida es definir como la
valoraciéon que este hace de la excelencia o superioridad del servicio, para Suraman,
Zeithaml y Berry., (1985). Sefiala que los clientes tienen mas dificultades para evaluar
la calidad de los servicios que la calidad de los productos ya que la primer incluye
evaluaciones no solo de resultados obtenidos sino también del proceso de prestacion de

servicio.

Douglas, K., y otros (2007). Es una actitud que a largo plazo, evalta el desempefio en
general ya que no es una meta ni un programa especifico que se pueda alcanzar o
concluir antes de que el producto final llegue a manos del cliente. Por tanto, si bien la
meta de los fabricantes de bienes es cero defectos, la meta primordial de la empresas de
servicio es cero deserciones. Esto por lo regular requiere manejar los problemas en

tiempo real, a medida que se prestan a lo largo del proceso de la prestacion de servicios.

La calidad del servicio hacia los clientes se basa méas en lo que ellos pueden ofrecer u
ofertar tanto en el producto como en un servicio, y que se basa en la excelencia o
superioridad, si este no los satisface como ellos lo perciben ponen a una empresa en
desventaja ya que se realiza la llamada publicidad negativa que es de boca en boca, para
evitar esto hay que realiza estudios de satisfaccion y llegar a mejorar la calidad antes de
que sea demasiado tarde.

MEJORA CONTINUA

Oakland, J., (1999). Es probable que el mejoramiento sin fin o continuo es el concepto
mas poderoso para guiar a la administracién. Es un términono muy comprendido en
muchas organizaciones, aunque eso tiene que empezar a cambiar si esas organizaciones
quieren sobrevivir. Para mantener una ola de interés en la calidad es necesario
desarrollar generaciones de gerentes que no solo comprendan sino que estén dedicadas a
la busqueda de una mejoria sin fin al satisfacer las necesidades externas e internas del

cliente.
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James, H., (1993), para €l mejorar un proceso, significa cambiarlo para hacerlo mas
efectivo, eficiente y adaptable, qué cambiar y cémo cambiar depende del enfoque
especifico del empresario y del proceso.FadiKabboul (1994), define el Mejoramiento
Continuo como una conversion en el mecanismo viable y accesible al que las empresas
de los paises en vias de desarrollo cierren la brecha tecnoldgica que mantienen con

respecto al mundo desarrollado.

James, P., (1997). Es una direccidn positiva tomada a través de la aplicacion de pasos
crecientes para la continuidad del flujo de decisiones adoptadas en un periodo de
tiempo. ElI Mejoramiento Continuo es un proceso que describe muy bien lo que es la
esencia de la calidad y refleja lo que las empresas necesitan hacer si quieren ser

competitivas a lo largo del tiempo.

La mejora continua ayuda a que las empresas mantengan un alto nivel de calidad tanto
en lo efectivo, eficiente y adaptable, con el mejoramiento continuo las empresas tienen
que atender a desarrollar gerentes que busquen no solo cumplir los objetivos planteados
sino crear nuevas ideas que reflejen una calidad mas competitiva a lo largo del tiempo

en el mundo actual.

CIRCULOS DE LA CALIDAD

Cobra, M. (2000). La realizacion de reuniones es un buen criterio para el mejoramiento
de las metas de calidad, en este sentido, los ejemplos de los circulos de control de
calidad son indicadores de la preocupacién y la accion por reducir y minimizar

desempefios del cliente de calidad.

Gonzalez, R. V. (1992). Un Circulo de Calidad es un pequefio grupo de empleados que
realizan un trabajo igual o similar en un area de trabajo comin, y que trabajan para el

mismo supervisor, que se retnen voluntaria y periédicamente, y son entrenados para
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identificar, seleccionar y analizar problemas y proyectos de mejora relacionados con su
trabajo, recomendar soluciones y presentarlas a la direccidn, y, si ésta las aprueba, llevar
a cabo su aplicacién. Un programa de Circulos de Calidad en un plan sistematizado para

implantar Circulos de Calidad en una organizacion y facilitar su desarrollo.

Ghare, H., y otros. (1990). Circulo de calidad su objetivo es determinar los problemas
especificos, crear posibles métodos para solucionarlos, analizar las consecuencias de la
aplicacion de tales métodos y recomendar soluciones. Otro nombre que se aplica a los
circulos de control de calidad es el circulos de calidad, aunque el nombre solo hace

referencia a la calidad y productividad.

Los circulos de calidad nos ayudan a reducir y minimizar los errores en cuanto a la
calidad que se presta;las reuniones que se realizan voluntaria y periédicamente nos
ayudan a analizar, identificar, y seleccionar problemas encontrados por los empleados
en un area de trabajo comun, esto nos ayudara a crear posibles métodos para solucionar

dichas dificultades e incrementar la calidad de los mismos.

HERRAMIENTAS DE CALIDAD

Oakland, J., (1999). En la busqueda incesante de mejorias en las formas en que se
operan los procesos, los numeros y la informacion forman la basa para la comprension,
las decisiones y las acciones y resulta esencial un sistema minucioso de recopilacion,
registro y presentacion de informacion, a demas de un sistema de calidad que
proporciona una estructura para el registro. Las herramientas son sistemas y métodos de
documentacion utilizados para lograr el éxito en el disefio al identificar objetivos y

pasos intermedios como el mayor detalle.

Segura, O., ( 2006). Son utilizadas para crear estas condiciones son lo que se suele

[lamar y/o politicas, que luego analizaremos con més detalle. Pero con independencia de
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esto, es importante empezar subrayando que el objetivo final es incrementar la

contribucidn de las personas que trabajan en la organizacion.

Existen diversos métodos de medicion de la calidad, ya sea mediante herramientas
propias o0 bien herramientas de ayuda de implantacion (estadisticas, indicadores de
calidad preestablecidos, estandares de produccion, peso, tamafio, color...). La medicién
es a la vez el Gltimo y el primer paso a la hora de mejorar la calidad de servicio y
conseguir ofrecer un servicio excelente. Es muy dificil conseguir mejorar un servicio si
no se tiene en cuenta los resultados que se estan obteniendo con un sistema que permita
cuantificarlos. Obtenido el 19 de marzo del 2012, de
http://es.wikipedia.org/wiki/Gesti%C3%B3n_de_calidad_total

Herramientas de calidad son sistemas y métodos de documentacion que ayudan a lograr
un mejor éxito al identificar los objetivos, esto a su vez ayuda a incrementar la
contribucién de las personas que trabajan en la empresa, la medicidn es a su vez la

ultima y el primer paso a la hora de mejorar la calidad de servicio.

HOJAS DE VERIFICACION

James, P., (1997). Son usadas con el proposito de recoger datos, estos involucran
calculos de frecuencia y, a veces, se usan tablas. El proceso consiste simplemente en el
recuento de la frecuencia de una categoria dada y su anotacion. La categoria utilizada
podria ser tanto una variable como un atributo, su resultado se puede utilizar para
construir un histograma sin embargo, la interpretacion del resultado puede ser dificil,

especialmente en situaciones complejas.

Segun James, P., (1997). Es una representacion grafica de una caracteristica de la
calidad que ha sido medida. Y una Hoja de Verificacion (también Ilamada "de Control"
0 "de Chequeo™) es un impreso con formato de tabla o diagrama, destinado a registrar y

compilar datos mediante un método sencillo y sistematico, como la anotacion de marcas
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asociadas a la ocurrencia de determinados sucesos. Esta técnica de recogida de datos se
prepara de manera que su uso sea facil e interfiera lo menos posible con la actividad de

quien realiza el registro.Obtenida el 08-03-2012, de www.google.com

Oakland, J., (1999). Es una herramienta para a recopilacion de la informacién y un
punto I6gico para comenzar en la mayor parte de los esfuerzos de control de procesos o
solucion de los problemas. Es particularmente Util para registrar observaciones directas

y ayudar a recopilar hechos en lugar de opiniones sobre el proceso.

Las hojas de verificacion se las utiliza para recopilar datos tanto como una variable o un
atributo, es también una representacion grafica de la calidad que ha sido medida ya que
es un método sencillo y sistematico para asi poder comenzar un control de procesos o
ayudar a solucionar los problemas, esto puede ser también dificil si las situaciones son

complejas en algunas actividades.

GRAFICA DE CONTROL

James, P., (1997). Es una representacion grafica de una caracteristica de la calidad que

ha sido medida.

El gréfico de control es una herramienta grafica que se utiliza para medir la variabilidad
de un proceso. Consiste en valorar si el proceso esta bajo control o fuera de control en
funcién de unos limites de control estadisticos calculados.Obtenido el 15 de marzo del
2012, de www.google.com

Oakland J. (1999). Es una forma de sefial de transito cuya operacion se basa en
evidencia proveniente de pequefias muestras tomadas durante un proceso en forma
aleatoria. Se da luz verde cuando se debe permitir operar el proceso, Con demasiada

frecuencia los procesos se ajustan sobre las bases de una sola medicion, verificacion o
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inspeccion una practica que puede hacer que un proceso sea mucho mas variable de lo

que es en realidad.

Las graficas de control no son mas que otra herramienta que se utiliza para la
variabilidad de un proceso de la calidad que ha sido medida, esto nos permite saber y
valorar si esta bajo control o fuera de control de los limites estadisticos; si se llegar a dar
este caso se pueden ajustar a las bases de una solucion practica que sea mas viable y

llegar a los objetivos planteados por las empresas.

MARKETING DE SERVICIO

Segun publicaciones Vértice (2008) el Marketing de servicio es la dinamica de las
empresas hoy en dia ya que se centra cada vez mas en las estrategias de servicio y asi
convirtiéndolo en un elemento estratégico de la competitividad de todas las empresas en
general, por lo cual hoy la ofensiva se centra en el campo

de los servicios.

Schneer M, (1997). Es un area enorme que incluye diferentes subareas ya que esta en el
centro de las relaciones entre las personas , el involucramiento y el compromiso de los
participantes en la prestacion de un servicio pues este es un elemento clave dentro de

cualquier empresa.

Cubillo J.(2008) comparte con Gronroos(1994) Que el marketing de servicio incluye a
toda la organizacion como una de las cuatro partes fundamentales de de la funcion del
marketing ya que depende de su preparacion el éxito o el fracaso, estos a su vez es

fundamentada en la gestion del cliente.

El marketing de servicio es un elemento estratégico de la competitividad de todas las
empresas en general que lo Unico que buscan es llegar al éxito o el fracaso de una

organizacion, tomando en cuenta las relaciones entre las personas que laboran dentro de
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la misma, para poder brindar un servicio de calidad y poder llegar a la satisfaccion de
los clientes y cumplimiento de los objetivos planteados por los empresarios.

CLIENTES

James, P., (1997). Son todos, cada individuo es un cliente dentro de un proceso
definido, cuyo resultado final afectard eventualmente a las caracteristicas de calidad
tanto reales como imaginarias, del producto final o servicio. El secreto es determinar
con efectividad, en cada fase del proceso, las necesidades del cliente que le sigue,
después traducir esas necesidades en especificaciones que se pueden lograr, y controlar

ese proceso para asegurar la conformidad con esas necesidades.

Garcia, R., (1978). Se considera asi a toda persona que compra un bien o servicio, sobre
todo cuando lo hace en forma habitual. Encontramos que "cliente™ es un " término que
define a la persona u organizacion que realiza una compra.Cliente es la persona,
empresa u organizacion que adquiere o compra de forma voluntaria productos o
servicios que necesita 0 desea para si mismo, para otra persona 0 para una empresa u
organizacion; por lo cual, es el motivo principal por el que se crean, producen, fabrican

y comercializan productos y servicios.

Freemantle D, (1999). El cliente es una persona con quien usted ésta tratando en el
momento y a quien estad intentando ayudar a una toma de decision de compra, estas
ayudas podria tener diferentes formas, como la asesoria de venta, informacion de
marketing o cualquier otra actividad relacionada con las necesidades especificas de un
cliente dentro de su area general de operaciones.

Es la persona a la cual se la va a prestar el servicio si es el caso u ofrecer un producto
cuando este lo desee a cambio de un valor monetario y de esta manera salen

beneficiados las dos partes tanto el cliente como la empresa.
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Los clientes son el arma principal de una organizacion ya que si no existen clientes no
existirian las empresas; el secreto para que una empresa surja es el cliente cuyo
resultado final afectard eventualmente las caracteristicas de la calidad que se le dé, el
cliente es una persona a quien se le trata de ayudar a tomar una decision de compra ya
sea para su uso personal o de terceras personas y dependiendo de cdmo se la trate ellos
regresan o ya no dando una imagen positiva o negativa para las empresas de productos o

Servicios.

SERVICIO AL CLIENTE

El servicio al cliente significa entonces, proporcionar asistencias a los clientes, de tal
forma que esto redunde en un mayor grado de satisfaccion, y que ademdas sea
concordante con su objetivo. Por lo tanto, se fundamenta el servicio al cliente en la
preocupacion constante por las preferencias de los clientes, tanto en el nivel de la
interaccion con ellos, como en el disefio de los escenarios apropiados en los cuales se

presta el servicio.www.google.com

JhonTschohl y Steve Franzmeir (1994) El servicio al cliente es reparar un producto y
situar detrds de un mostrador que lleva la indicacién de oficina de servicios ya que
algunos directivos creen que alcanzar un buen servicio es cuando los empleados dicen a

los clientes que tengan un buen dia como si llevasen una grabadora en la boca.

Paz R, (2005). El servicio al cliente estéa constituido por todas la acciones que realiza la
empresa para aumentar el nivel de satisfaccion y poder mejorar si se requiere ya que €s
un elemento imprescindible para la existencia de la empresa a su vez constituye el

centro de interés fundamental de la clave de un éxito o un fracaso.

El servicio al cliente lo hacen todos los que forman parte de ella, por lo cual se lo
fundamenta en la preocupacion constante por las preferencias de los clientes, no solo

con decir "que tenga un buen dia" puesto que no son grabadoras, el servicio al cliente
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es alcanzar la satisfaccion y que ellos; esto se llega a conseguir con mucho esfuerzo y
dedicacion realizando un escenario apropiado para que el cliente se lleve la mejor

imagen e impresion de la empresa que presta sus servicios.

SATISFACCION DE LOS CLIENTES

Plaza M, (2003). La satisfaccion del cliente es una cuestion de importancia reconocida
por todas las empresas, independientemente de que posean o no alguna sistema de
calidad y de la forma que este adopte. Reconocida su importancia, la diferencia radica
basicamente en el modo en que unas y otra actuan para lograr esa satisfaccion ya que

estos hacen lo que sea por mantener al cliente contento.

Butk Alan, (1998). La satisfaccion del cliente es un preocupacion que va en aumento
entre las organizaciones empresariales de todo el mundo ya que cada vez los
consumidores exigen que los productos satisfagan sus expectativas, también esperan
que a la calidad 6ptima se afiadan precios bajos esto forma parte de la administracion de

la calidad total.

Merli, G., (2007) La prioridad de la satisfaccion del cliente nos exige la investigacion e
identificacion de los factores que determinan de qué forma aquella puede ser
proporcionada. Un cliente puede estar satisfecho con la compra en si misma (o con el
servicio suministrado) si responde a sus expectativas o, en términos mas técnicos, si el
producto/servicio suministrado esta conforme con el uso que se pretende. El grado de
conformidad con los requerimientos se define por los japoneses como «el nivel de

calidad».

La satisfaccion del cliente es de gran importancia en las empresas u organizaciones no
importa si se cuenta 0 no con un sistema de calidad, puesto que si se le mantiene al
cliente contento este dard mejores resultados; el cliente se satisface si el producto o

servicio llega a cumplir con sus expectativas esto es una preocupacién a nivel mundial
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que viene desde hace tiempo en las empresas por ello se han adoptado medidas mas

exactas para evitar que haya insatisfaccion en los clientes.

ATENCION AL CLIENTE

Se designa con el concepto de Atencién al Cliente a aquel servicio que prestan las
empresas de servicios o que comercializan productos, entre otras, a sus clientes, en caso
que estos necesiten manifestar reclamos, sugerencias, plantear inquietudes sobre el
producto o servicio en cuestion, solicitar informacién adicional, solicitar servicio
técnico, entre las principales opciones y alternativas que ofrece este sector o area de las

empresas a sus consumidores. www.google.com

La atencidn al cliente sin lugar a dudas, es el éxito de una empresa ya que dependera
fundamentalmente que aquellas demandas de sus clientes sean satisfechas
satisfactoriamente, porque estos son los protagonistas fundamentales, el factor méas

importante que interviene en el juego de los negocios. www.google.com

Por estos dias el servicio de Atencion al Cliente es una cuestion y un area recurrente en
las empresas, especialmente en aquellas compafiias de gran envergadura, como ser las
tarjetas de crédito, o bien en aquellas empresas que ofrecen un servicio, tal como la
television por cable, telefonia movil, entre otras, en tanto, es frecuente que ante alguna
contingencia en el servicio debamos comunicarnos con esta area para procurar
soluciones. Y de la respuesta, satisfactoria 0 no, que tengamos es que nos formaremos la
imagen de la compafiia o0 empresa, mas all& de si el producto es bueno, nos sirve, es Util
0 nos interesa.  Obtenido el 16 de marzo del 2012 de

http://www.definicionabc.com/economia/atencion-al-cliente.php

La atencion al cliente no es mas que una estrategia que conlleva al éxito de una empresa
de venta de productos o servicios, ya que depende de la demanda de los clientes para

que el mismo sistema en caso de detectar algin problema con un producto o servicio se
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dé solucion inmediata; porque estos son protagonistas fundamentales, esto es mas
utilizado en las empresas de servicio ya que con ella el cliente se siente o no satisfecho
mas no por el servicio sino por la imagen que se lleva de dicha empresa si la solucion

del mismo es favorable para el cliente.

CLIENTE INTERNO

Alles, M., (2006). El cliente interno debe ser el enfoque de todas las areas de servicio
dentro de la empresa, analizar las necesidades planteadas cual sera el mejor camino por

resolver y como esto se encuadra dentro del las normas de la organizacion.

Oakland, J., (1999). Son otros departamentos dentro de la administracion. EI método
principal utilizado para supervisar la satisfaccion del cliente, es la revision del
desempefio del proveedor contra acuerdos del nivel de servicios establecidos en forma

abreviada, en algunas aéreas llevan a cabo encuestas internas de satisfaccién al cliente.

El cliente interno Para identificar quién es el cliente interno y cual es su importancia,
consideremos una carrera de postas o0 relevos. Cuando un corredor pasa la posta a su
compafiero, ambos “interactuan” en una relacion semejante a la del cliente interno con
su proveedor, es decir, el comparfiero que realizé la tarea previa. Asi como los dos
corredores integran un mismo equipo, de la misma forma se relacionan por sus
actividades dos empleados de la organizacion. Las relaciones entre los corredores (los
empleados) son determinantes no sélo para la carrera en si (el producto), sino también
para el éxito de todo el equipo (la compafiia). Entonces, si nuestro equipo desea ganar la
carrera y posicionarse por delante de sus competidores, deberad trabajar mucho para
asegurarse de que las entregas de la posta sean realmente efectivas. Es decir que la
calidad debe estar dirigida a dos tipos de clientes: el usuario final y la persona que
tenemos en el escritorio del lado (usuario intermedio). Es muy importante comprender

gue para ganar la lealtad de los clientes que estan fuera de la organizacion, es necesario
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alcanzar previamente la satisfaccion de los clientes que estan dentro de ella. Obtenida el
19 de febrero del 2012, de http://site.ebrary.com/lib/utasp/Doc?id=10268772&ppg=118

Los clientes internos no son mas que los empleados de las empresas pero esto no quiere
decir que sean menos importantes que los externos puesto que si un cliente no esta
satisfecho con su trabajo esto conllevaria a que la empresa puede perder una imagen
agradable ya que su desempefio va ser deficiente y esto da como resultado la mala
atencion y prestacion del servicio, y para saber si esta conforme o no en su trabajo se
debe de realizar evaluaciones periodicas dentro de las empresas y llegar a tomar la

mejor decision para el bien de la misma.

CLIENTES EXTERNOS

El cliente externo es quien compra los productos o servicios a la empresa, sin
necesariamente tener relacion con estasociedad en general, cada individuo y grupo que
se encuentra 0 no en situacion de ser consumidor. No olvides que los nifios y
adolescentes generan consumo aungue no cuenten con ingresos adn.

Obtenido el 27 de febrero del 2012, de
http://es.wikipedia.org/wiki/Gesti%C3%B3n_de_calidad_total

Oakland, J., (1999). Son las personas que se les atiende sus contratos y se pagansus
reclamaciones por fallecimiento o vencimiento. La mayor parte del contrato se realiza
por correos, aunque hay un cierto contacto por telefénico. Todos los departamentos e
linea tienen un registro de quejas y se hace u gran esfuerzo por resolver estas quejas a

satisfaccion de los clientes.

Otros clientes externos de los servicios pueden ser:El profesional o servicio de
transfusion, receptor del hemocomponente (material procesado por el servicio). El
paciente, receptor directo del hemocomponente, a quien se presta un servicio de

transfusion, el médico, enfermera y familiares del paciente. En su relacion con el cliente
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externo, un servicio de sangre puede funcionar como proveedor, organizacion o incluso
también como cliente, segun las distintas situaciones que pueden presentarse.Obtenido
el 20 de marzo del 2012, http://site.ebrary.com/lib/utasp/Doc?id=10268772&ppg=119

Los clientes externos son las personas que estan fuera de la empresa las que adquieren
nuestros productos o servicios pero no necesariamente son los que compran ya que Si
nos ponemos analizar un cliente es quien desea algo y si no tiene los recursos necesarios
otra persona se lo facilitara como en el caso de los nifios, también existen clientes
externos que no se los trata personalmente sino solo por teléfono como en el caso de
contratos, venta de boletos de viaje y mas sin embargo siguen siendo clientes y ayudan

a la economia de una empresa.

MANEJO DE QUEJAS

Una queja es una expresion de dolor opena. La queja también puede expresar desazon,
disconformidad, enojo o resentimiento: “Voy a llamar al gerente y a expresar mi queja
por la pésima atencion recibida”, “Estoy cansada de tener que escuchar las quejas de los
clientes”. Se conoce como libro de quejas, libro de reclamaciones u hoja de
reclamaciones al documento que esta a disposicion de los consumidores para que €stos
puedan hacer constar una queja sobre un producto o un servicio. Obtenido el 13 de

febrero del 2012, de http://www.definicionabc.com/economia/atencion-al-cliente.php

Fernandez, P; y Bajac, H.,(2009). Las quejas son sinbnimo de problema que debe
evitarse dentro de lo posible. Muchas veces temen por el efecto que un cliente
disgustado pueda tener sobre los demas clientes presentes. Para otras son una especie de
mal necesario al que es posible canalizar por un servicio de atencion al cliente al que se
le da escasa importancia y que realiza escaso o ningin seguimiento de los reclamos
recibidos. Son pocos los directivos que entienden que una queja es un “regalo” que el
cliente les hace, de gran valor econdmico. Cuando el cliente plantea su disconformidad

ayuda a la firma en dos aspectos fundamentales: por una parte, le esta indicando a quién

34


http://www.definicionabc.com/economia/atencion-al-cliente.php

dirigir el esfuerzo de recuperacion con el proposito de retenerlo. Los clientes son los

mejores auditores externos del servicio y realizan este trabajo sin costo explicito.

El recurso de queja es aquel que interpone un tribunal contra la invasion de atribuciones
por parte de las autoridades administrativas. Este recurso también puede ser interpuesto
ante un tribunal superior contra la resistencia de uno inferior a aceptar una apelacion u

otro recurso. www.google.com

El manejo de quejas es una herramienta que se utiliza para saber si se esta llegando a los
objetivos que las empresas se proponen o cual es el problema, mediante ella nos
podemos dar cuenta las falencias que existen dentro de las organizaciones y dar la mejor
solucion para que el cliente cumpla con sus expectativas; por ejemplo cuando se presta
un servicio tenemos un detector en el cual le pedimos al cliente que califique la manera
en que fue atendido por nuestro empleado y alli nos da a conocer si esta satisfecho o no

con la atencidn.

SATISFECHO

Publicaciones Vértice (2008). Un cliente satisfecho es el que puede llamar a un nimero
de teléfono donde le informan de como solucionar un problema o donde puede realizar

sugerencias, es aquel que recibe ayuda cuando la solicita.

Es cuando los clientes estan conformes con lo que las empresas o instituciones estan
realizando y no hay ningln problema en la produccién de bienes o servicios ya que
satisfacen sus necesidades y la de los demas y por ende se lleva una buena impresion y

no hay reclamos de ninguna indole.

Martinez, M., (2011). Clientes satisfechos son aquellos que percibieron el desempefio
de la empresa, el producto y el servicio como coincidente con sus expectativas. Este tipo

de clientes se muestra poco dispuesto a cambiar de marca, pero puede hacerlo si

35



encuentra otro proveedor que le ofrezca una oferta mejor. Si se quiere elevar el nivel de
satisfaccion de éstos clientes se debe planificar e implementar servicios especiales que

puedan ser percibidos por ellos como un plus que no esperaban recibir.

Un cliente satisfecho es aquel que habla bien de una empresa ya que fue cubierto en
todas sus necesidades y se lleva la mejor impresién de dicha institucion sin existir
reclamos de ninguna indole, también son aquellos que perciben un buen desempefio
dentro de las empresas ya que planifican y controlan las actividades de sus empleados

para no tener errores en la prestacion de sus productos o servicios.

INSATISFECHO

Martinez, M., (2011). Clientes insatisfechos son aquellos que percibieron el desempefio
de la empresa, el producto y/o el servicio por debajo de sus expectativas; por tanto, no
quieren repetir esa experiencia desagradable y optan por otro proveedor. Si se quiere
recuperar la confianza de éstos clientes, se necesita hacer una investigacion profunda de
las causas que generaron su insatisfaccion para luego realizar las correcciones que sean
necesarias. Por lo general, este tipo de acciones son muy costosas porque tienen que
cambiar una percepcion que ya se encuentra arraigada en el consciente y subconsciente

de este tipo de clientes.

Un servicio es ineficiente cuando las personas tienen una mala experiencia con los
servicios que se les ha prestado y estas a su vez no satisfacen con las expectativas que
ellos esperaban alcanzar. Obtenido el 13 de marzo del 2012, de
http://es.wikipedia.org/wiki/Cliente_(econom%C3%ADa)

Los clientes insatisfechos al contrario son los que se quejan de la calidad del producto,
la mala atencion del servicio y mas; por ende la imagen que ellos se llevan en relacion a
la empresa es la peor ya que no llegan a cumplir sus expectativas y optan por no volver

al mismo sitio sino buscar nuevos proveedores, para recuperar la confianza de estos
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clientes se debe de realizar una evaluacion profunda de las causa por las que el cliente
no requiere ni del producto ni del servicio de nuestra empresa y asi dar solucion a la
insatisfaccion del cliente.

2.5  HIPOTESIS

Formulacién del problema

¢Como afecta la carencia de los sistemas de medicidn de calidad en los servicios para la
satisfaccion de los clientes del Caton Ambato de la Empresa Eléctrica Ambato S.A.
(EEAS.A))

Hipdtesis

La implementacion de un plan de mejoramiento continuo enfocado en unsistema de
medicidn de calidad en los servicios permitiramejorar la satisfaccion de los clientesde la
EEASA.

26  VARIALBLES

X = Calidad en los servicios . Cuantitativo

y = Satisfaccion del cliente ——  Cualitativo
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CAPITULO Il

3. MARCO METODOLOGICO

3.1 ENFOQUE DE INVESTIGACION

De conformidad con el paradigma seleccionado anteriormente y basdndonos en los
estudios que se estan realizando el enfoque se utilizara en este caso sera el cuantitativo

por las siguientes razones:

En este caso va orientada a verificar cuales son las causas que produce el
incumplimiento en la instalacion de los sistemas de medicidny asi poder dar una
solucion al mismo.Se realizaran encuestas de satisfaccion a los clientes para determinar

con mas claridad su grado de autenticidad.

Pondra gran interés en los resultados que se hallen al término de la investigacion para de

esta manera poder salir adelante.La perspectiva que se maneja es la que se divisa desde
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afuera ya que el problema surge de los clientes quienes son los encargados de presentar
sus quejas en los diferentes departamentos.

Esta también va orientada a las hipétesis que en la investigacion se dieron a conocer ya

que de una u otra manera esto permitird que se encuentre soluciones a los problemas.

3.2 MODALIDAD DE INVESTIGACION

Para la tesis se tomo en cuenta dos tipos de modalidades como son:

Investigacion Bibliogréafica se tomo en cuenta este tipo de modalidad por que existen
temas que estan inmersos al planteamiento del problema y se respalda la informacion y
para ello se utilizaran libros, tesis de grados, diccionarios, internet entre otras;los cuales
facilitaraninformacion secundaria y adaptacion de dicha informacion al trabajo de la

tesis de graduacién que se realizara.

Investigacion de Campo es otra de las modalidades que se utilizara porque se debe de
estar en contacto con la empresa ya que de alli se obtendra la informacion primaria y
necesaria para el estudio que se realizara, la manera como se realizara la recoleccion de

la informacion es mediante la observacion dentro de la misma Empresa.

3.3 TIPO DE INVESTIGACION

La tesisque se ha planteando permitira determinar las actividades que se ejecutan en la
Prestacion de Servicio Eléctrico para los clientes de E.E.A.S.A., mismo que se
desarrollara aplicando una investigacion exploratoria, descriptiva y de correlacién por
cuanto hubo que recopilar informacion para desglosar los procedimientos y actividades,
detallando cada uno de los pasos a ejecutarse en secuencia y proponer una alternativa de

trabajo que mejore la eficiencia de la empresa.
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La investigacion exploratoria es la que nos ayudara a conocer y buscar las causas y los
problemas objetos de estudio mediante la indagacion en la empresa para de esta manera

ayudar a solucionar los problemas que se encuentren.

La investigacion descriptiva son los métodos que utilizaremos dentro de la
investigacion; en este caso se serd el de una encuesta de satisfaccion al cliente para
saber cuéles son las quejas mas constantes que existe dentro de la empresa.

La investigacion correlacional nos ayudara a medir la relacion que existe entre las
variables objeto de estudio para de esta manera poder evaluar la atencion a los cliente y

asi permitird que se compruebe si las hipotesis anteriormente sefialada son correctas

dentro del planteamiento del problema.

34 POBLACIONY MUESTRA

Aqui tomaremos en cuenta a los clientes externos de la EEAS.A:

La poblacién con la que trabajaremos en este caso seran los clientes externos de la
EEAS.A. los cuales son alrededor de 220000 clientes:

Clientes Externos:220000

Fuente: Revista institucional, instructivo de servicio de la Empresa Eléctrica Ambato
S.A.
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Calculo:

_ Z?PQN
"T72pQ + N2
B (1.96)2(0.5)(0.5)(220000)
~ (1.962)(0.5)(0.5) + 220000(0.052)

211288
"= 55096

n = 383Encuestas a clientes

41



3.5 OPERACIONALIZACION DE VARIABLES
MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE LA VARIABLES
Hipotesis:La implementacion de un plan de mejoramiento continuo enfocado en unsistema de medicion de calidad en los servicios permitira

mejorar la satisfaccion de los clientes de la EEASA.

Variable Independiente: Calidad en los servicios Cuadro No 1
CONCEPTUALIZACION | DIMENSIONES INDICADORES ITEMES TECNICAS E INSTRUMENTOS
Calidad en los servicios - Técnica y Funcional ¢Cuando existe cortes del
Es el grado en el que el | Calidad Habilidades servicio eléctrico en su sector, la
servicio satisface las Destrezas atencidn del servicio se realiza de
. . forma ?

necesidades o requerimientos
del idor, I . - Obsesivo
¢l consumidor, -y en 1o Consumidor ¢La calidad de la atencion en el
posible excederlos, lo que - Moderado . .

) servicio que usted recibié en la
implica hacer las cosas - Optimo

empresa fue?
necesarias bien y a la primera,

con actitud positiva y espiritu Tiempo de demora en la | ;Esta de acuerdo que el tiempo

Mejora continua | jntalacionincumplimiento | de espera al solicitar informacion

de servicio, para lo cual

Encuestas y cuestionario

mantiene y busca la mejora de los objetivo acerca de los servicio que ofrece

. ?
continua de los procesos. la Empresa es

Elaborado por: AIDA MORETA
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Variable dependiente: Satisfaccion delos clientes Cuadro No 2
CONCEPTUALIZACION | CATEGORIAS | INDICADORES ITEMES TECNICAS E INSTRUMENTOS
Satisfaccion de los clientes Instalaciones
: Reparaciones ; CUA ici

Cuando un cliente compra N p ¢Cuanto cree usted que el servicio que

] Servicio Recaudacion presta la empresa ha mejorado en su
un producto o recibe un -

- comunidad?
servicio no solo llega a Inspecciones
cumplir con sus
expectativas, sino que las ¢ El servicio que la empresa ofrece
Satisface

sobrepasa, este quedard
complacido y volverd a
comprarnos 0 visitarnos, y
muy  probablemente se
convertira en un cliente fiel

a nuestro empresa.

necesidades

Clientes

Primarias

Secundarias

Personas
Naturales
Personas

Juridicas

actualmente lo satisface como cliente

de una manera:?

;(Considera  que el nivel de

capacitacion del personal para la

atencion al cliente es la adecuada?

Encuestas y cuestionario

Elaborado por: AIDA MORETA
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3.6 RECOLECCION DE INFORMACION

Para el presente estudio de la tesis los tipos de recoleccion que vamos a utilizar seran

lossiguientes:

CUADRO No 3
TECNICAS DE INSTRUMENTOS DE
INVESTIGACION RECOLECCION

1.Informacién Secundaria ] o
1.1  Libros de servicios y

atencion al cliente, Diccionario
1.1 Anélisis de documentoy | de Marketing, Tesis de Grado
lectura cientifica relacionado al tema de

investigacion y Paginas Web
2.Informacion Primaria

2.1 Fichas de observacion

2.1 Observacion ] _
2.2 Cuestionario

2.2 Encuesta

44



3.7 PROCESAMIENTO Y ANALISIS DE LA INVESTIGACION

Se debe revisar que todas las encuestas estén llenas y que no existan errores,luego se
procedera con la codificacion el cual nos facilitara para poder tabular con mas rapidez y
con un minimo de errores, después de haber revisado todas las encuestas procederemos
a clasificar cada una de las categorias y asi poder saber con qué frecuencia se repiten
cada una de las respuestas con la ayuda del programa SPSS 15.0 realizaremos los
graficos y los cuadros de frecuencias esto se utiliza ya que el numero de encuestados es

muy grande y poder llegar a los resultados deseados.

Finalmente después de haber llegado a la recopilacion detoda la informacién requerida
por el encuestador se procederd a realizar el analisis e interpretacion del mismos y de
esta manera mostrar los resultados obtenidos mediante graficos y frecuencias de cada

pregunta que ayudara a entender mejor los resultados.
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CAPITULO IV

4, ANALISIS E INTERPRETACION

4.1 ANALISIS DE RESULTADOS

Para la presente investigacion se realizo una encuesta a 383 clientes externos de la
EEASA la misma que nos ayudara a determinar con mas claridad las soluciones al
problema planteado.

4.2 INTERPRETACION DE DATOS

Con los resultados obtenidos daremos paso a la interpretacion de los resultados de las

encuestas realzadas a los clientes externos de la Empresa.
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1 Cortes imprevistos en el servicio.

TABLA No 1
Cortes imprevistos del servicio

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vélidos  Siempre 52 13,6 13,6 13,6
Muchas veces 55 14,4 14,4 27,9
Algunas veces 48 12,5 12,5 40,5
Pocas veces 132 34,5 34,5 74,9
Nunca 96 25,1 25,1 100,0

Total 383 100,0 100,0
GRAFICO No 3

Cortes imprevistos del servicio

[l Siempre
[C]Muchas veces
[ Algunas veces
[ Pocas veces
B Nunca

Fuente: Encuesta a clientes externos de la EEASA
Elaborado por: AIDA MORETA

ANALISIS E INTERPRETACION

Al realizar la encuesta en cuanto a si los cortes imprevistos en el servicio son frecuentes
nos indica que un 60% no son muy frecuentes, mientras que un 40% nos manifiesta que
si, esto a la vez es satisfactorio conocer que en este ambito los clientes no tienen

muchos problemas en el servicio y esto nos ayuda a mejorar un poco mas en este sector.
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2.Cuando existe cortes oreclamoslaatencion del servicio es:
TABLA No 2

Cuando existe cortes o reclamos la atencién es:

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vélidos  Casi siempre 30 7.8 7,8 7,8
Siempre 47 12,3 12,3 20,1
A veces 118 30,8 30,8 50,9
Casi nunca 58 15,1 15,1 66,1
Nunca 130 33,9 33,9 100,0

Total 383 100,0 100,0
GRAFICO No 4

Cuando existe cortes o reclamos la atencion es:

M Casi siempre

B Siempre
Aveces

M Casinunca
Nunca

Fuente: Encuesta a clientes externos de la EEASA
Elaborado por: AIDA MORETA

ANALISIS E INTERPRETACION

El 80% de los encuestados nos manifiestan que cuando existe corte o un reclamo la
atencion del mismo no es inmediata que se retrasan en la atencion mientras que un 20%
nos indican que si; de esta manera podemos darnos cuenta que aqui existe un problema

en el cual tendremos que solucionar y poner mayor atencién al mismo.
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3. El costo de cancelacién de las planillas son:
TABLA No 3

El costo de cancelacién de las planillas son:

Fuente: Encuesta a clientes externos de la EEASA

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Véalidos  Excesivas 76 19,8 19,8 19,8
Altas 90 23,5 23,5 43,3
Normales 156 40,7 40,7 84,1
Bajo 61 15,9 15,9 100,0
Total 383 100,0 100,0
GRAFICO No 5
El costo de cancelacion de las planillas son:
[E Excesivas
[CJAltas
CINormales
M Bajo

Elaborado por: AIDA MORETA

ANALISIS E INTERPRETACION

De los clientes externos al realizar la encuesta en relacion al costo de las planillas un
57% nos indica que esta dentro de lo normal que no hay exageracion en los costos
mientras que un 43% nos dice que son muy elevados, en este caso se deberia de

verificar cual es el problema con ese porcentaje y tratar de solucionarlo.
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4. Tiempo de espera al solicitar informacion
TABLA No 4

Tiempo de espera al solicitar informacion
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vélidos  Siempre 70 18,3 18,3 18,3
Algunas veces 161 42,0 42,0 60,3
Nunca 152 39,7 39,7 100,0
Total 383 100,0 100,0

GRAFICO No 6

Tiempo de espera al solicitar informacion

Bl siempre
M Algunas veces
[ Nunca

Fuente: Encuesta a clientes externos de la EEASA
Elaborado por: AIDA MORETA

ANALISIS E INTERPRETACION

Los resultados reflejan que un 82% dice que el tiempo no es muy eficiente mientras que
un 12% nos indica que si; aqui debemos de realizar un seguimiento de las actividades
que los empleados realizan y porque de las demoras al informar las actividades de la

empresa.
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5. Lacalidad del servicio de la empresa es:
TABLA No 5

La calidad del servicio de la empresa es:

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Validos Excelente 37 9,7 9,7 9,7
Muy bueno 47 12,3 12,3 21,9
Bueno 69 18,0 18,0 39,9
Regular 130 33,9 33,9 73,9
Malo 100 26,1 26,1 100,0

Total 383 100,0 100,0
GRAFICO No 7

La calidad del servicio de la empresa es:

[ Exelente
B Muy bueno
[CJ Bueno

B Regular
[ malo

Fuente: Encuesta a clientes externos de la EEASA
Elaborado por: AIDA MORETA

ANALISIS E INTERPRETACION

En este caso al aplicar la encuesta sobre la calidad del servicio de la empresa nos
manifiestan que un 60% la calidad de la empresa no es la mejor y en un 40% nos dicen
que es de calidad al verificar estos resultados nos damos cuentas que tenemosque
mejorar y a su vez rectificar los errores que se encuentren dentro de la empresa o

departamentos.
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Nivel de capacitacion para la atencion al cliente.
TABLA No 6

Nivel de capacitacion para la atencion al cliente

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos  Casi siempre 46 12,0 12,0 12,0
Siempre 135 35,2 35,2 47,3
A veces 125 32,6 32,6 79,9
Casi nunca 46 12,0 12,0 91,9
Nunca 31 8,1 8,1 100,0

Total 383 100,0 100,0
GRAFICO No 8

Nivel de capacitacion para la antencion al cliente

B Casi siempre
[ Siempre
[C] A veces
Casi nunca
Nunca

Fuente: Encuesta a clientes externos de la EEASA
Elaborado por: AIDA MORETA

ANALISIS E INTERPRETACION

Un 80% coincide que los empleados de la empresa si cuentan con un buen nivel de
capacitacion en cuanto a la atencion al cliente, mientras que un 20% nos indican que no
esto posiblemente se da por malos entendido o a su vez por malestar de los clientes en

este caso se debera de tratar con mas tacto a esta clase de clientes.
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El servicio que ofrece la empresa lo satisface como cliente
TABLA No 7

El servicio que ofrece la empresa lo satisface como cliente

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos  Excelente 42 11,0 11,0 11,0
Muy bueno 14 3,7 3,7 14,6
Bueno 38 9,9 9,9 24,5
Regular 158 41,3 41,3 65,8
Malo 131 34,2 34,2 100,0
Total 383 100,0 100,0
GRAFICO No 9
El servicio que ofrece la empresa lo satisface como cliente
[ Excelente
[CJMuy bueno
[C]Bueno
O Regular
CImalo

Fuente: Encuesta a clientes externos de la EEASA
Elaborado por: AIDA MORETA

ANALISIS E INTERPRETACION

Los clientes externos de la Empresa nos manifiestan que un 75.5% estan insatisfechos
con la empresa ya que no cumplen con sus expectativas por ellos planteados, en un
24.5% nos indican que silos satisfacen y que no hay problemas en el servicio que ellos
reciben y que se deberia mejorar en tener una satisfaccion del 100% .
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8. Manual de disposicion de prestacion y mantenimiento del servicio eléctrico
TABLA No 8

Manual de disposicion de prestacion y mantenimiento del servicio eléctrico

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vélidos  Importante 99 25,8 25,8 25,8
Medianamente
importante 179 46,7 46,7 72,6
Algo importante 76 19,8 19,8 92,4
Nada importante 29 7,6 7,6 100,0
Total 383 100,0 100,0

GRAFICO No 10

Manual de disposicion de prestacion y mantenimiento del servicio eléctrico

[Jimportante

Medianamente
O importante

[l Algo importante
[INada importante

Fuente: Encuesta a clientes externos de la EEASA
Elaborado por: AIDA MORETA

ANALISIS E INTERPRETACION
Un 98% nos dice que si es importante el tener un manual para la prestacion del servicio

, . 6 .
a que les ayuda mas a saber qué es lo que quieren y un 12% que no es necesario ya que

lo no incide en nada.
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9. Laempresa cuenta con material suficiente
TABLA No 9

La empresa cuenta con material suficiente

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vélidos  Siempre 161 42.0 42,0 42,0
Algunas veces 163 42,6 42,6 84,6
Nunca 59 15,4 15,4 100,0
Total 383 100,0 100,0

GRAFICO No 11

La empresa cuenta con material suficiente

[]siempre
[CJ Algunas veces
[INunca

Fuente: Enuesta a clientes externos de la EEASA
Elaborado por: AIDA MORETA

ANALISIS E INTERPRETACION

Del total de clientes encuestados un 85% nos manifiestan que la empresa si cuenta con
los materiales necesarios para los trabajos, mientras que un 15% nos manifiestan que no
los cuentan esto nos da una sefial de que hay que tener mas en cuenta que es lo que pasa

con los materiales 0 a su vez inventariar mas las labores diarias.
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10.Plan de ahorro de energia (focos ahorradores y refrigeradoras).
TABLA No 10

Plan de ahorro de energia (focos ahorradores y refrigeradoras)

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Véalidos  Excelente 163 42,6 42,6 42,6
Muy bueno 130 33,9 33,9 76,5
Bueno 44 11,5 11,5 88,0
Regular 25 6,5 6,5 94,5
Malo 21 5,5 5,5 100,0

Total 383 100,0 100,0

GRAFICO No 12

Plan de ahorro de enregia (focos ahorradores y refrigeradoras)

Fuente: Encuestas a clientes externos de la EEASA

Il Excelente
] Muy bueno
Bl Buena

[0 Regular
[CImalo

Elaborado por: AIDA MORETA

ANALISIS E INTERPRETACION

Del mercado estudiado en la investigacion un 88% nos dicen que es una excelente
iniciativa que tienen con el ahorro de energia ya que les ayuda en la economia de sus
hogares y un 12% no esta de acuerdo con eso, puede que sea por factores que no tienen

nada que ver con lo que se desea realizar.
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11.  El servicio ha mejorado en su sector o comunidad

TABLA No 11
El servicio ha mejorado en su sector o comunidad

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vélidos  Mucho 302 78,9 78,9 78,9
Poco 61 15,9 15,9 94,8
Nada 20 52 52 100,0

Total 383 100,0 100,0

GRAFICO No 13

El servicio ha mejorado en su sector o comunidad

Il Mucho
B Poco
[ Nada

Fuente: Encuesta a los clientes externos de la EEASA
Elaborado por: AIDA MORETA

ANALISIS E INTERPRETACION

Al realizar las encuestas en cuanto a que si el servicio a mejorado en su sector o
comunidad un 95% nos manifiestan que si que el servicio a mejorado desde hace tiempo
y un 5% nos dicen que no que siguen con los problemas, esto ya es un poco mas facil de
controlar ya que es un porcentaje minoritario y que cada vez se implementan nuevas

cosas para el desarrollo y beneficio de los usuarios.
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4.3 VERIFICACION DE LA HIPOTESIS

Después de haber realizado las encuestas y demas procedemos a la verificacion de la
hipbtesis la misma que se realizara mediante un estadigrafo denominado JI-Cuadrado
tomando en cuenta y como referencia las preguntas y respuestas 5 y 7 de la encuesta
realizada a los clientes externos, para verificar si es necesario 0 no realizar la
implementacion de un plan de mejoramiento continuo enfocado en un sistema de
medicion de calidad en los servicios que permitira mejorar la satisfaccion de los clientes
de la EEASA.

4.3.1. Formulacién de la hipotesis

Ho: La implementacion de un plan de mejoramiento continuo enfocado en unsistema
de medicion de calidad en los servicios NO permitird mejorar la satisfaccion de los
clientes de la EEASA.

H1: La implementacion de un plan de mejoramiento continuo enfocado en unsistema
de medicién de calidad en los servicios SI permitird mejorar la satisfaccion de los
clientes de la EEASA.

4.3.2. Nivel de significancia

El nivel de significancia con el que se realiza esta investigacion es del 5%

4.3.3. Eleccién de la prueba estadistica

Para la verificacion de la hipotesis se escogio la prueba Ji cuadrado cuya formula es la

siguiente:
% (fo — fe) 2

X =
fe
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Simbologia:

X? = Chi cuadrado

¥ = Sumatoria

fo = Frecuencia observada.

fe = Frecuencia esperada.

Para realizar la matriz de tabulacion cruzada se toma en cuenta 2 preguntas del

cuestionario enfocado a los clientes externos como se muestra a continuacion:

CLIENTES EXTERNOS

PREGUNTA N° 5;La calidad de la atencion en el servicio que usted recibié en la
empresa fue?
PREGUNTA N° 7.EI servicio que la empresa ofrece actualmente lo satisface como

cliente de una manera:

TABLA No12
FRECUENCIAS OBSERVADAS

ALTERNATIVAS
EXCELENTE | MUY BUENO | BUENO | REGULAR | MALO | TOTAL

POBLACION / EXTERNOS

CALIDAD EN LOS
SERVICIOS

5. ¢La calidad de la atencién en el 37 47 69 130 100 383
servicio que usted recibio en la
empresa fue?

SATISFACCION DE LOS
CLIENTES

7. ¢ El servicio que la empresa 42 14 38 158 131 383
ofrece actualmente lo satisface
como cliente de una manera:

TOTAL 79 61 107 288 231 766

Elaborado por: AIDA MORETA

Fuente: Encuesta
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4.3.4. Calculo del grado de libertad

El grado de libertad es igual a la multiplicacion del namero de las filas menos uno por el

numero de las comunas menos uno asi:

Grado de libertad (gl) = (Filas — 1) (Columnas - 1)

@)=(F-1(C-1)
(@) =(2-1)(5-1)

() =(1) (4)
(g =4
El valor tabulado de con 4 grado de libertad y un nivel de significacion de 0,05 es de
9.49.
TABLA No 13
FRECUENCIA ESPERADA
ALTERNATIVAS
POBLACION / EXTERNOS MUY
EXCELENTE | BUENO BUENO REGULAR | MALO
CALIDAD EN LOS SERVICIOS
5. ¢éLa calidad de la atencidn en el 395 305 535 1440 115.5
servicio que usted recibié en la ! ! ! ! !
empresa fue?
SATISFACCION DE LOS
CLIENTES
7. ¢ El servicio que la empresa 39,5 30,5 53,5 144,0 115,5

ofrece actualmente lo satisface
como cliente de una manera:

Elaborado por: AIDA MORETA

Fuente: Encuesta
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4.3.5 Calculo Matematico

TABLA No 14

CHI CUADRADO

K= ¥ (0 —E)* (O - E)?
E 0 E | O-E |(O-E)? E
EXTERNOS
CALIDAD EN LOS SERVICIOS / EXCELENTE 37 39,5 -2,5 6,25 0,16
CALIDAD EN LOS SERVICIOS / MUY BUENO 47 30,5 16,5 272,25 8,93
CALIDAD EN LOS SERVICIOS / BUENO 69 53,5 15,5 240,25 4,49
CALIDAD EN LOS SERVICIOS /REGULAR 130 | 144,0 -14 196 1,36
CALIDAD EN LOS SERVICIOS /MALO 100 | 115,5 -15,5 240,25 2,08
SATISFACCION DE LOS CLIENTES/ EXCELENTE 42 39,5 2,5 6,25 0,16
SATISFACCION DE LOS CLIENTES/MUY BUENO 14 30,5 -16,5 272,25 8,93
SATISFACCION DE LOS CLIENTES/ BUENO 38 53,5 -15,5 240,25 4.49
SATISFACCION DE LOS CLIENTES/ REGULAR 158 | 144,0 14 196 1,36
SATISFACCION DE LOS CLIENTES/ MALO 131 | 115,5 15,5 240,25 2,08
X2=| 34,03

Elaborado por: AIDA MORETA

Fuente: Encuesta
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REPRESENTACION GRAFICA DEL JI CUADRADO
GRAFICO No 14

Funcidn de densidad
Chi cuadradiol 18) plevenfo)=0 1 130

0244

184
- ZONA DE RECHAZO ZONA DE ACEPTACION
=
g 12
&
(=

00681

0.00 —

D.00 10.00 20.00 30.00 40.00

Vanable

|E chicuadrado(19) |

Elaborado por: AIDA MORETA
Fuente: Encuesta

4.3.6 Decision final

El valor de X%t =9.49<X?c = 34.03 por consiguiente se acepta la hipotesis alterna, es
decir, que Sl es necesario realizar un plan de mejoramiento continuo de calidad en los
servicios para satisfacer las necesidades de los clientes de la EEASA, por lo tanto se
rechaza la hipotesis nula en esta tesis de investigacion.
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CAPITULO V

5. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 CONCLUSIONES

- En la actualidad y debido al elevado crecimiento de clientes es necesario realizar
una evaluacién de la calidad y mejorar la prestacion del servicio en cuanto a la
instalacion de sistemas de medicion u otros factores que tengan relacion con el

la Empresa.

- Laempresa debe de realizar un seguimiento mas determinado para satisfacer las
necesidades de los clientes y cumplir con todas sus expectativas para de esta

manera llegar a cumplir los objetivos planteados en la propuesta.
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5.2

Al implementar un plan de mejoramiento continuo ayuda a los procedimientos de
la empresa, ya que se definen mas claramente mediante procesos, lo que conlleva
a que existan menos quejas en cuanto al incumplimiento o demora en la

instalacion de los sistemas de medicion y satisfacen a los clientes.

Al realizar las encuestas a los clientes externos se determino que la calidad del
servicio no es la espera por la empresa y que si se debe de mejorar su atencion y
brindar un servicio de excelencia como lo requiere el Sistema de Gestidn de la
Calidad.

Realizada la comprobacion de la hipotesis se llega a la determinacion que si es
necesario realizar un plan de mejoramiento continuo el cual nos ayuda a mejorar
la calidad del servicio que ofrece actualmente la empresa y llegar al
cumplimiento de todos los objetivos planteados.

RECOMENDACIONES

Después del estudio realizado se llega a determinar que deben implementar un
control de la actividadespara mejorar la calidad del servicio encada area de

trabajo con tiempos y frecuencias para un mejor desarrollo del mismo.

Es recomendable realizar seguimientos anuales de la prestacion de los servicios
tanto en la instalacion de sistemas de medicion como en la evaluacion de la

atencion del cliente para poder satisfaceral cliente.
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Con la implementacion de un plan de mejoramiento continuo se llegara a los
estandares establecidos y se tendra un mayor control, desempefio y
funcionamiento de la prestacion del servicio que ofrece la EEASA y de esta

manera incrementar los indices de satisfaccion de los clientes.

Es recomendable manifestar a la gerencia que con la aplicacion de un plan de
mejoramiento continuo aumentara su eficiencia y eficacia, lo cual permitirala

satisfacciondel cliente.

Establecer parametros de control hacia los empleados y mantener unpermanente
servicio de calidad dando a conocer a los clientes los beneficios del que la

empresa ofrece.
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CAPITULO VI

6. PROPUESTA

Titulo

PLAN DE MEJORAMIENTO CONTINUO PARA INCREMENTAR LA CALIDAD
DEL SERVICIO DE LOS SISTEMAS DE MEDICION DE LOS CLIENTES DE LA
EEASA.

6.1 DATOS INFORMATIVOS

Institucion ejecutora: EEASA
Beneficiarios: 220.000 Clientes Externos
Ubicacion: Pais: Ecuador
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Zona: Centro del Pais, Tungurahua, Pastaza, parte de
Morona Santiago y Napo

Direccién Matriz: Av. 12 de Noviembre 11-29 y Espejo
Tiempo estimado para la ejecucion: Inicio: 30 de julio 2012
Fin: 01 agostos del 2013
Equipo Técnico responsable: Investigador: Aida Moreta
Tutor: Ing. José Proafo

Director Comercial,Jefe de Clientes y Jefe de Acometidas

y Medidores

Costo: $20.000,00

6.2 ANTECEDENTES DE LA PROPUESTA

Una vez concluido los capitulos anteriores se llega a determinar que es necesario que se
tomen medidas de prevencion y de acciones correctivas ya que después del estudio
realizado se encontraron falencias tanto en la prestacion de los servicios de instalacion
de sistemas de medicion como en la calidad puesto que la empresa al contar con un
Sistema de Gestion de la Calidad debe someterse a las leyes establecidas por el sistema
y no debe de tener muchas falencias en cuanto a los servicios que se presta, definido el
problema, es necesario formular la presente propuesta a fin de implantar un Plan de
Mejoramiento continuo para incrementar la calidad del servicio de los sistemas de
medicion de los clientes de EEASA.

Con este plan permanente permitira a la empresa mejorar la calidad del servicio

comercial, disminuir tiempos de atencion a los clientes, cumplir objetivos definidos en
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los diferentes procesos de atencion al cliente, y objetivos de la calidad, propiciar la
mejora continua, establecer sistemas de control y evaluacion continua, verificar
disposiciones contenidas en la Regulacion 004/01 del CONELEC, incrementar el indice
de satisfaccion del cliente y sobre todo superar las expectativas de los clientes en toda el
area de concesion de la empresa.Una forma de mejorar, es identificar y aprovechar las
oportunidades que se presentan, es primordial utilizar sélo los recursos necesarios para
obtener los resultados deseados y aprovechar las oportunidades para hacer mas facil el

logro de los objetivos de la Organizacién u Empresa.

Dentro de la empresa presta diversos servicios y en el departamento de comercial ofrece
lo que son: instalacion de nuevos medidores, cambios de nombre, servicios eventuales,
suspension de servicios, recepcion de lecturas, reclamos de facturacién, reclamos por
falla de servicio y alumbrado publico entre otros , de de aqui se partio para realizar el
estudio de investigacion puesto que en este departamento existen constantes quejas de
los servicios que ofrecen y de la calidad del mismo dando asi pie a que se pueda
implantar y mejorar la calidad del servicio que en ella se estd ofertando para de esta
manera incrementar los indices de calidad que es lo que el Sistema de Gestién de la
Calidad requiere para seguir siendo una empresa de clase "A" y cumplir la regulacion
004/01 del CONELEC.

6.3 JUSTIFICACION

Al elaborar un plan de mejoramiento continuo la calidad en el servicio mejorara ya que
en la actualidad en varias empresas existen competencia y esto ayuda a sobresalir de las
demas puesto que debe de saber dar elementos diferenciadores para poder seguir
prestando servicios, con esta investigacion se dara solucion al problema y se recalcara
que la parte fundamental de la E.E.A.SA., son los clientes y por lo tanto deben

orientarse hacia ellos.
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El presente estudio tiene como finalidad disefiar un Plan de Mejoramiento continuo para
incrementar la calidad del servicio de los sistemas de medicion de los clientes de la
EEASA vy a su vez establecer un sistema de control y evaluacion de la calidad para que
los tiempo de instalacion se disminuyan en un 100% v llegar a la meta propuesta con la

mayor facilidad y menor demora posible.

Con este plan convenientementeestructurado se elevara a proyecto de mejora estipulado
en el Manual de Mejoramiento Continuo de la empresa, que es parte del Sistema de
Gestion de la Calidad, en este se determinaran las necesidades internas que se debe
cubrir, mejorar o implantar, el uso de recursos, el valor asignado para el proyecto,
personas responsables, la aprobacion respectiva y su ejecucion en tiempos establecidos,

con lo cual se lograra el proposito de la propuesta, planteado en esta tesis.

La excelencia para la EEASA se alcanza mediante un proceso de Mejora Continua en
todos los campos, las capacidades del personal, la eficiencia de los procesos, las
relaciones con los clientes, entre los miembros de la organizacion y con la sociedad,
todo aquello que pueda mejorar en una empresa y se alcanza con una Mejora de la

Calidad del servicio, y esto equivale a la Satisfaccion del Cliente.

La propuesta que se plantea es importante dentro de la empresa ya que al cliente se le
considera como un factor primordial dentro de un negocio, su fidelidad, nos ayuda a
tener una mejor imagen de la institucion, el que tiene agrado en que le sirvamos y se
siente satisfecho con nuestra atencion o simplemente porque encuentra los productos o

Servicios que requiere para cubrir sus necesidades y satisfacerlas en su totalidad.
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6.4 OBJETIVOS.

Obijetivo General.

Disefiar un Plan de Mejoramiento continuo para incrementar la calidad del servicio de

los sistemas de medicion de los clientes de EEASA.

Objetivos especificos:

- ldentificar los problemas mas frecuentes que se dan en la calidad del servicio de los

sistemas de medicion de los clientes.

- Asociar los principios de mejora continua que permitan aumentar la satisfaccion del

cliente.

- Elaborar un plan de accion que permita solventar los problemas encontrados

mediante acciones correctivas para mejorar el servicio.

6.5 ANALISIS DE FACTIBILIDAD

Econdmica

La implantacién de un plan de mejoramiento continuo permitird mejorar la calidad de
los servicios que brinda la EEASA, su ejecucion es factible por cuanto se cuenta con los

recursos econémicos necesarios, se soportara en la respectiva partida presupuestaria.
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Operativo

La EEASA cuenta con una estructura organizacional sélida, a mas de tener la
reglamentacion externa e interna, organigramas: estructural, funcional y posicional, se
trabaja bajo el enfoque de procesos, en donde la empresa se desenvuelve en un ambiente
dindmico con herramientas administrativas actuales que permiten interactuar con todos
los procesos y departamentos, fomenta el trabajo en equipo buscando fortalecer las
competencias del personal, todo este trabajo con la finalidad de propiciar la mejora

continua para satisfacer las expectativas de los clientes.

Legal

EEASA tiene su reglamentacion externa, cumple las disposiciones legales, tributarias,

regulatorias y laborales que rigen al sector eléctrico.

Politico

A nivel nacional en la actualidad la empresa se mantiene estandarizada ya que el
presidente tiene su estatus de la eléctricas mientras que en un futuro si se cambia de
presidencia podria afectar ya que no todos los gobiernos implementan los mismos
reglamentos . La EEASA en sus 53 afios de vida, han pasado por Presidencia Ejecutiva
alrededor de 7 Presidentes apenas, lo cual ha permitido la continuidad de los diferentes

proyectos en beneficio de sus clientes sin ningun inconveniente alguno.
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Ambiental

La Empresa desde hace un afio atras ha implantado en la estructura organica una unidad
ambiental, encargada de velar por el cumplimiento de las normas y leyes ambientales

que rigen al sector, siempre tratando de proteger el medio ambiente.

6.6 FUNDAMENTACION CIENTIFICO-TECNICA

Acciones:

Son actividades que se definen para lograr objetivos a corto, mediano o largo plazo,
incluyen responsables, departamentos, tiempos de ejecucion y evaluacion, recursos
asignados, cumplimientos, se considera también: area geogréafica, diversificacion,

retorno de la inversion.

La definicion de acciones a ejecutar requieren de aprobacion de la Alta direccion la
asignacion presupuestaria respectiva, ademas desarrollo de objetivos, indicadores y

estrategias, asi como factores tanto externos como internos a los que se enfrenta.

Para la propuesta que en este caso se va implementar tomaremos en cuanta el enfoque

HARRINTOG que nos ayudara a tener una mejora de los procesos y la calidad.

e ENFOQUE HARRINTONG

Servat, A. (2002). Para este método se debe recolectar la informacion y a través del
anélisis de casualidad, llegar a implantar las acciones correctivas concretas. Los
enfoques tal como lo presentan los autores, han funcionado en diversas situaciones en

diversos contextos. La Unica criticas a estos enfoques metodoldgicos para la mejora de
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la calidad es que al lector no le detallan de una manera sencilla y con la debida
profundidad los pormenores de cada paso ni le facilitan las herramientas y técnicas que

se pueden utilizar en cada etapa.
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CUADRO No 4

Organizacion

Entendimiento

"Streamlining"

Medicion y control

Mejora continua

para la mejora del proceso accion correctiva
Seleccionar Definir e Implantar o ] -

alcance y . e Disefio de medi- e Calificar el
Procesos jsito del acciones ciones y objetivos roceso
criticos proposito de correctivas yobJ P

proceso
Establecer e Establecer e Efectuar
estructuras . sistemas bench-

. E'%b‘”ar e Estandarizar .
para el manejo flujogramas de marking del
de proyectos retroalimentacién proceso
e Establecer
» e Documentar .
Establecer Recoleccién el sistemas e Entrenaral
responsabilidades de datos de medicion de la personal
proceso .
mala calidad
Analisis de
casualidad

Cuadro 4.Enfoque Harrington para la mejora de procesos

Fuente: Mejora continua y accion correctiva. Servat A.Pag.8
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e PROPUESTA DEL PLAN DE COMERCIALIZACION

El Plan de Comercializacion es un documento escrito, en el cual se establecen los planes
comerciales de la empresa para un periododeterminado, por lo general este plan varia
segun el tipo de negocio o empresa, losproductos o servicios que ofrece y los objetivos
propuestos. A continuacion se presenta unmodelo tentativo del plan de comercializacion
disefiado para una empresas con el objetivo de reunir informacion de manera ordenada
gue nos permita a grandes rasgos:Obtenida el 13 de junio del 2012 de

http://www.microfinanzas.org/uploads/media/0775.pdf

GRAFICO No 15

PROPUESTA DEL PLAN DE COMERCIALIZACION
STAPAL EIAPAD ETAPA Il ETAPA IV
Desatiiin el plav) e Eatategtas da Plan de Implementacion Evaluacién y Control
Comercializacién Comercializacién P y
v v v h 4
ANALISIS SITUACIONAL ESTRATEGIAS DE OBJETIVOS DE LA
FODA COMERCIALIZACION IMPLEMENTACION SONIRELDEL FROCE0 ;
i
S
v \ 4 h 4 A E
POSICIONAMIENTO - [NDICE DE VISITAS =]
VISION AMPLIACION EQU'IPN?PT?: ?Nﬂigfég s [NDICE DE VENTAS >
DIFERENCIACION [NDICE DE COBROS g
=
v h 4 h 4 A
TACTICAS DE ACCIONES A DESARROLLAR -
MISIGN COMERCIALIZACION PARA LA IMPLEMENTACION EVALACION DEL ERCEERC
v ) 4 A
PRODUCTO
PRECIO :
VALORES VENTA PERSONAL ANALISIS DE RESULTADOS
VENTA PROMOCIONAL

Grafico 15. Plan de comercializacion
Fuente:http://www.microfinanzas.org/uploads/media/0775.pdf (definicion) y cuadro

José Proafio
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PASOS Y HERRAMIENTAS PARA EL MANEJO DE LA MEJORACONTINUA
Y LA ACCION CORRECTIVA

Servat, A. (2002). Para ejecutar cada paso se necesita herramientas especificas,
sencillas pero dtiles, que ayuden a resolver problemas con cierto grado de
complejidad en la figura 2 se muestra el conjunto de herramientas necesarias para
poder ejecutar eficaz y eficientemente cada paso de la metodologia. En los
apéndices se proporciona una explicacion detallada de cada herramienta y los
lineamientos para su uso correcto. Los puntos negros indican las herramientas que

podrian utilizarse para cada paso.

Esto significa que deben usarse todas las herramientas que se sefialan para un paso
determinado. Todo depende de la solucién del problema especifico que se realice,
si una herramienta no resuelve el problema en su totalidad, se debe utilizar la
siguiente y asi en forma sucesiva y la tabla de herramientas debe de leerse de

izquierda a derecha.

Aqui un modelo de Pasos y Herramientas para el manejo de la mejora continua y la

accion correctiva.
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CUADRO No 5

« e = Z = .. = ;
: |2 .0g..0%5 |8 |33 |2 |5 |3 |E. |2
il 1 E «ZZ §§"~ Eé S & EC §[E = = 2B |2
g |22% |Ez2|ZZ |22 |22 |EE |3 |E®= |ZE |zZ¢
= Z35 |25=|&E Cg i == F = Z2 |2
[ — = 3 et - -5
= z Z | B = = <2 = Z= T = z =
= = = == = 2 = =
P () = = =1 o =1 A = o
1. DESTRIPCION DE LA NO CONFORMIDAD- . . °
AMINORAR EL PROBLEMA
2. DEFH:I[R ELPROYECTO ELEQUIPOY LA ° . .
MISION
3. ANALISISDE LOS SINTOMAS ° ®
4. TOMAR ACCIONES REMEDIALES ° . .
5. IDENTIFICAR LAS POSIBLES CAUSAS ° . .
6. DENTIFICAR LA RAIZDE LAS CAUSAS . . .
7. IDENTIFICAR ACTIVIDADES PARA SUPERAR . .
LASCAUSASRAICES
8. DISENAR UN PROYECTO PARA ° . .
IMPLEMENTAR LAS ACCIONES
CORRECTIVAS
9 ENFOCAR LA RESITENCIA AL CAMBIO °
10. IMPLANTAR ACCIONES Y CONTROLES ° .
11. COMBROBAR ELDESEMPENO .
12. ADMINISTRAR EL SISTEMA DE CONTROL .

Fuente: Mejora continua y accion correctiva. Servat A.(2002). Pag. 26

Cuadro 5. Pasos y herramientas para el manejo de la mejora continua y la accion correctiva
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6.7 METODOLOGIA

Plan de accidn.

Aqui detallaremos y daremos a conocer cada uno de los pasos que se van a emplear en

el desarrollo de la propuesta como son las 4 etapas:

Diagnostico institucional
Elaboracién del plan de mejoramiento continuo

Implementacion y Ejecucién del plan de accion

A w0np e

Evaluacién y Control
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GRAFICO No 16

PROPUESTA DEL PLAN DE MEJORAMIENTO CONTINUO

ETAPA 2 ETAPA 3 ETAPA 4
ETAPA 1 Plan de mejoramiento Plan de implementacién Evaluacion y Control
Diagnostico continuo
Institucional
L B o » Plan de evaluaciény
FODA Definicién de actividades Objetivo de la Implementacién 2
| control il
o
v v e
>
. . . Acci I I ., =
Misidn Asignacién de Recursos cuon'es a desarro 'a,r parafa Evaluacién del proceso %
implementacién =
- ' =
@)
' | =
. .7 . .7 /4 t) O\
Vision Responsables de Ejecucion Analisis de resultados Z
l v
Principios y Valores Fechas de cumplimiento
Ejecucion de acciones

Elaborado por: Aida Moreta
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ETAPA1

1.1  Diagnostico institucional

Para disefiar el plan de mejoramiento continuo, primero se ha realizado un diagndstico
interno, especificamente al Departamento Comercial, que es el encargado de manejar el
proceso de Comercializacion de Energia y Atencion al Cliente Comercial, que
involucra a los procesos, y la identificacion de los principales problemas encontrados

en ellos como son:

e Demora en la instalacion de sistemas de medicion
e Reparacion de las luminarias
e Reconexiones de los medidores

e Facturaciones erradas o no tomadas

Estos seran verificados mediante el andlisis FODA y tomando las precauciones
necesarias e implando un seguimiento de los trabajos realizados por los empleados.

Anélisis situacional FODA se presenta a continuacion lo cual permitira asegurarnos

que el plan seréa efectivo.
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CUADRO No 6

FODA

FORTALEZAS

OPORTUNIDADES

Empresa Distribuidora clase A

. Sistema de Gestion de la Calidad

Certificado.
. Gestion por procesos.
Estructura organizacional definida

. Crecimiento permanente de la

demanda

. Desarrollo econémico empresarial

. Empresa con tendencia al cambio

DEBILIDADES

AMENAZAS

Personal Minimo

Escaza publicidad

. Sistemas de comunicacién

No contar con circulos de calidad

Déficit Tarifario

. Tarifa de la dignidad

. Cambios politicos del gobierno

Cuadro 1: FODA
Elaborado por: Aida Moreta
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CUADRO No 7

MATRIZ DE RELACION FORTALEZA - OPORTUNIDADES (FO)

FORTALEZAS (F)
PONDERACION 1 2 3 4 5
Centro
ALTA: 3 Empresa Sistema de | Gestion Estructura | Integrado
MEDIA: | 2 | pistribuidor | Gestion de por organizacio de
BAJA: L clase A la Calidag | Procesos | nal definida | atencién a
NULA: 0 ;
Certificado clientes

OPORTUNID centraliza

ADES (O) do
Crecimiento
permanente de 3 3 1 3 3 13
la demanda
Desarrollo
econdmico 2 2 3 2 3 12
empresarial
Empresa con
tendencia al 3 2 3 1 2 1
cambio
Nuevas
disposiciones 1 1 1 0 1 4
del ente
regulador.
Crecimiento 3 1 2 0 2 8
de demanda

TOTAL 12 9 10 6 11

Cuadro 2: Matriz de relacion (FO)

Elaborado por: Aida Moreta
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CUADRO No 8

MATRIZ DE RELACION DEBILIDADES-AMENAZAS (DA)

DEBILIDADES (D)

PONDERACION 1 2 3 4 5
Falta de
ALTA: 3 . | Sistemasde |
. ersona sistemas i
MEDIA: 2 ~ Escasa comunicacién Seguimiento
BAJA: 1 Minimo o de o
_ ublicidad | deficientes. de tramites
NULA: 0 P control escasos
AMENAZAS (A) del
servicio.
Déficit Tarifario 2 3 1 3 2 11
Tarifa de la 2 2 2 3 1 10
dignidad
Cambios politicos 3 3 3 3 3 15
del gobierno
Nuevas
disposiciones del 3 3 3 3 3 15
ente regulador.
Ley de defensa del 3 3 2 2 2 12
consumidor
TOTAL 13 15 11 15 11

Cuadro 3: Matri

z de relacién (FO)

Elaborado por: Aida Moreta
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1.2 Mision

"Suministrar energia eléctrica, en las mejores condiciones de calidad y continuidad,
para satisfacer las necesidades de los clientes en su area de concesion, a precios
razonables, y contribuir al desarrollo econémico y social.”

1.3 Vision

""Constituirse en empresa lider en el suministro de energia eléctrica en el pais"

1.4 Principios

Disponer de recursos humanos capacitados, motivados y comprometidos con los

objetivos institucionales.

Practicar una gestion Gerencial moderna, dindmica participativa, comprometida

en el mejoramiento continuo.

Disponer de un sistema eléctrico confiable, utilizando tecnologia adecuada.

Tener procesos automatizados e integrados.

1.5 Valores

Lealtad

Nuestros colaboradores trabajan en equipo, demuestran compromiso y respeto a los
valores de la empresa, somos reciprocos con la confianza depositada en cada uno de

nosotros.Obtenido el 13 de junio del 2012, de

http://www.farmaenlace.com/farmaenlace/somos/valores-corporativos.htmi
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Responsabilidad

Munch, L., (2009). Indica la disposicion de reconocer la causa de una accion y de
sus consecuencias, es la actitud de total entrega a la accion profesional. Nos

comprometemos con la sociedad, el servicio a los demas.

Liderazgo

Somos personas comprometidas en dar ejemplo, influyendo positivamente en el
trabajo de los demas, generando un trabajo de equipo que produce resultados
exitosos. Obtenido el 13 de junio del 2012, de

http://www.farmaenlace.com/farmaenlace/somos/valores-corporativos.html

Toma De Decisién

Ante los eventos empresariales, tenemos la capacidad de dar soluciones y actuar
frente a situaciones diversas, soportado en informacion, en un tiempo aceptable.
Obtenido el 13 de junio del 2012, de

http://www.farmaenlace.com/farmaenlace/somos/valores-corporativos.html
Excelencia en el Servicio

Nos consideramos competentes para satisfacer continuamente las expectativas de
nuestros clientes internos y externos, con actitud, agilidad y anticipdndonos a sus

necesidades.Obtenido el 13 de junio del 2012, de

http://www.farmaenlace.com/farmaenlace/somos/valores-corporativos.htmi
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Eficiencia

Utilizamos de forma adecuada los medios y recursos con los cuales contamos, para
alcanzar nuestros objetivos y metas programadas, optimizando el uso de los recursos
y el tiempo disponibles. Obtenido el 13 de junio del 2012, de
http://www.farmaenlace.com/farmaenlace/somos/valores-corporativos.html

Trabajo en equipo

Munch, L.,(2009). Es un conjunto de personas que aprovechan al maximo su
potencial, estan unidos por objetivos claros y generan la sinergia para lograr
resultados implican con otras personas

Honestidad

Nos guiamos por la sinceridad y la coherencia de nuestras acciones dentro de un
marco de franqueza y transparencia, tanto con la organizacién como consigo mismo.
Obtenido el 10 de junio del 2012, de
http://www.farmaenlace.com/farmaenlace/somos/valores-corporativos.htmil

Calidad

Munch, L., (2009). Produccion de bienes o servicios que satisfagan las necesidades

de la sociedad y promuevan su bienestar.

ETAPA I

2. Elaboracion del plan de mejoramiento continuo
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Cuadro No 9

Modelo

AMBATO
REGIONAL CENTRO NORTE 5.A.

PLAN DE MEJORA CONTINUO

Proyecto de Mejora D Observacion D
Problema:
Fecha:
FECHA EJECUCION
Ne DEFINICION DE ACTIVIDADES ASIF?E’\KL‘JCRI?(;\ISDE RESPONSABLES DE
INICIO |TERMINACION| ACCIONES
1
2
3
4
5
6
7
Elaborado por: Aida Moreta Aprobado por:
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Cuadro No 10

Aplicado en la Empresa

PLAN DE MEJORA CONTINUO

Proyecto de

-

]

Mejora Observacion
Problema: Falta de cumplimiento en los tiempos de instalacion de sistemas de medicion
Fecha:
ASIGNACION FECHA
N° DEFINICION DE ACTIVIDADES DE RESPONSABLES EJECUCION DE ACCIONES
RECURSOS INICIO | TERMINACION

Incrementar un grupo de trabajo, conformado por
3 personas adicionales para que colaboren en la

De acuerdo a

Director Comercial
Jefe de Clientes

o Definir las competencias de las

1 |Seccién Acometidas y Medidores, lo cual | presupuesto Jefe Acometidas 01/08/2012 30/02/2013 personas que conformarian el
permitird ejecutar los trabajos en tiempos|aprobado Medidores y nuevo grupo de trabajo.
establecidos

o Gestionar ante Presidencia
Solicitar a Presidencia Ejecutiva, asigne el |De acuerdo a EJeC”t'Vat |l | ast'gr;ac!c,’n

2 | presupuesto pertinente y la autorizacion para | presupuesto Director Comercial | 01/08/2012 | 30/02/2013 ELTSUpn“ueesvz"a gfursoa len r%ggg}g

contratar al nuevo personal aprobado (Proforma o Reforma
Presupuestaria).

Solicitar a Presidencia_ Ejecutiva _disponga al Director Comercial « Solicitar a Presidencia Ejecutiva la

Departamento de Relaciones Industriales ejecute | De acuerdo a Jefe de Clientes autorizacion para la contratacion de

3 | los procesos de seleccion del nuevo personal asi: | presupuesto Jefe Acometidas 01/08/2012 | 30/02/2013 personal.

Ingeniero Eléctrico, Tecndlogo en Electricidad y | aprobado y e Iniciar los procesos de Seleccion

Electricista.

Medidores

interna y externa (DRI).
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» ] ] ] o Gestionar ante Presidencia
Incotporacmn de_I nuevo grupo de trabajo a la De acuerdo Director Co_merual Ejecutiva la asignacion
_Secuo_n, Acometidas y Medidores, procesos de oresupuesto Jefe de Clle_ntes 01/08/2012 30/02/2013 presupuestaria para la contratacion
induccion al nuevo personal, con la asignacion de aorobado Jefe Acometidas y del nuevo grupo de trabajo
funciones y responsabilidades P Medidores (Proforma 0 Reforma

Presupuestaria).
e Revision de los procesos de la
Revisar los Procesos de Instalacion de Sistemas | . .. | Director Comercial faec‘éﬁg} e?:séar}?]‘éoipﬁ‘r;gggdi%rgg
d_e, Medicion y Atencion a.ll Cliente ComerCIaI y presupuesto Jefe de Cllgntes 01/08/2012 30/02/2013 recursos al nuevo grupo de trabajo.
ajustalos a la nueva realidad de las diferentes Jefe Acometidas y :
: aprobado Medid e Capacitar a todo el personal de la
secciones edidores seccién con los nuevos cambios de
los procesos.
Ejecucion del trabajo asignado con tiempos de |De acuerdo fe de Cli * Determinacion de actividades para
ejecucion y cumplimiento y verificacion de | presupuesto Jefe de Clientes | ) ha0012 | 30/02/2003 | € persomal de la Seccion
Jt' idad lid bad Jefe Acometidas y disponiendo tiempos de atencion y
aclividades cumpfidas aprobado Medidores cumplimiento de objetivos.
Reporte de indicadores y cumplimiento de indices De acuerdo Jefe de Clientes e Cumplimiento de indices de gestion
i presupuesto . 01/08/2012 30/02/2013 Y
de gestion en cada uno de los procesos Jefe Acometidas y y reporte a la Administracion.
aprobado .
Medidores
Aprobado por: Presidencia

Elaborado por: Aida Moreta

Ejecutiva
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2.1 Definicion de actividades

Aqui se detalla cada paso para la realizacion del plan como sera:

e Identificacion de los principales problemas del servicio comercial
e Analisis causa-efecto de problemas detectados

e Asignacion de recursos para ejecutar acciones (Presupuesto)

e Ejecucion de Acciones correctivas inmediatas

e Cumplimiento de acciones correctivas

¢ Verificacion de las acciones cumplidas

2.2 Asignacion de recursos

Los recursos seran asignados por la institucion para la ejecucion de este proyecto el
mismo que contemplara un valor de $20.000,00 estos sera invertidos en la

implementacion de las actividades.

2.3 Responsables de ejecucion

Los responsables son ,Departamento Comercial, Jefe de Acometidas y Medidores y Jefe

de Atencién al Cliente.

2.4  Fechas de cumplimientos

Para las fechas de cumplimientos se tendria que tener ante todo la aprobacion del
Presidente Ejecutivo y esto para obtener resultados sera a un mediano plazo desde la
fecha de su aprobacion, las evaluacion se realizaran semestralmente para verificar si se

estan o no tomando las acciones implementadas y verificar resultados.
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2.5  Ejecucion de acciones

Aqui muestro un modelo en el cual ya se implementaria el plan de accién con uno de los

problemas que se encontrd en el estudio realizado en la investigacion.

CUADRO No 11

Modelo

PLAN DE MEJORAMIENTO

Fecha de deteccion:

Persona que detecta:

Fuente:

Fecha de solucion:

Procesos:

Responsable de la Fuente:

Responsable del proyecto:

Objeto del proyecto:

Valor de inversion:

Beneficiarios:

ACTIVIDAD Fecha Inicio

Fecha Final

N[ s W N |-

Aprobado por:
Presidente Ejecutivo

Elaborado por: Aida Moreta
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CUADRO No 12

Aplicado

EMPRESA ELECTRICA

PLAN DE MEJORAMIENTO

REGIONAL CENTRO NORTE S.A

Fecha de deteccion: 30/07/2012 Fecha de solucién: 01/08/2013

Persona que

Investigador Procesos: Instalacién Sistemas de Medicion
detecta:
Atencidn al Cliente Comerecial

Responsable
Fuente: Procesos Responsables procesos

de la Fuente:
Responsable del proyecto:
Director Comercial Ing. Héctor Bustos

Responsable Proceso Instalacidn Sistemas de Medicidn: Ing. Mauricio Marin
Responsable Proceso Atencidn al Cliente: Ing. Roberto Viera

Objeto del proyecto: Plan de Mejoramiento continuo para incrementar la calidad de los servicios de los
sistemas de medicion de los clientes de la EEASA

Valor de inversién: 20,000.00

Beneficiarios:

Fecha Fecha
N° ACTIVIDAD Inicio Final
1 Identificacion de los principales problemas del servicio comercial [30/07/2012| 01/01/2013
2 Analisis causa efecto de problemas detectados 30/07/2012| 02/01/2013
3 Acciones correctivas para solucionar problemas 30/07/2012| 03/01/2013
4 Asignacion de recursos para ejecutar acciones (Presupuesto) 30/07/2012| 04/01/2013
5 Ejecucidn de Accciones correctivas inmediatas 30/07/2012| 05/01/2013
6 Cumplimiento de acciones correctivas 30/07/2012| 06/01/2013
7 Verificacion de las acciones cumplidas 30/07/2012| 07/01/2013

Aprobado por:
Presidente Ejecutivo

Elaborado por: Aida Moreta
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ETAPA 111

PLAN DE IMPLEMENTACION

3.1  Objetivo de la implementacion

Definir la metodologia y herramientas que se utilizan para identificar acciones y
proyectos de mejora, conocer como se gestionan estas actividades en la EEASA, lo cual
permite monitorear la eficacia y eficiencia del Sistema de Gestion de la Calidad, y

aumentar la satisfaccion de los clientes y otras partes interesadas.

3.3 Acciones a desarrollar para la implementacion

e Aprobacion del plan de mejoramiento continuo por parte del Presidente ejecutivo,
Jefe de Clientes y de Acometida y medidores de la empresa.

e Socializacion de la propuesta .

e Ejecucion de las tacticas definidas.

e Poner en funcionamiento el sistema de quejas o reclamos.

e Camparia de difusion de los servicios comerciales.

o Verificar el buen funcionamiento del centro integrado de atencion al cliente.

¢ Dar seguimiento al buen funcionamiento de los ticket de atencion al cliente para los

tramites pertinentes.

ETAPA IV

4. EVALUACION Y CONTROL
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4.1. Plan de evaluacion y Control

Establecido el plan accidén determinamos los pasos para el seguimiento y control del

Plan de Mejora Continua para aumentar el indice de satisfaccion de los clientes de la

Empresa Eléctrica Ambato S.A. Este contendra numero de actividades, actividades

efectuadas,, documentos de sustento, fecha y firma de el responsable lo que nos

permitira evaluar los procesos para identificar errores y hacer las respectivas

correcciones.

CUADRO No 13

EVALUACION Y CONTROL

ACTIVIDADES

NO
EJECUTADAS

DOCUMENTOS DE

SUSTENTO FECHA

FIRMA DEL
RESPONSABLE

Verificado por

Elaborado por: Aida Moreta

Fuente: Estudio realizado
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4.3 Evaluacion del Proceso

Mediante la evaluacion se espera llegar a los objetivos planteados anteriormente ya que
en la actualidad no se tiene cumplido las metas propuestas; las personas a cargo son los
responsables de la propuesta como el Director comercial y los jefes de atencion al
cliente y acometidas y medidores quienes revisaran los resultados de la implementacion,

para evaluarla aplicacion del proceso.

Todos estos son necesarios y muy importantes para:

- Determinar el indice de satisfaccion de los clientes.

- Conocer las actividades desarrolladas por los empleados.

- Saber la situacion de los clientes dentro de la empresa.

- Mejorar el servicio al cliente.

- Verificarlos tiempos establecidos por la empresa para el cumplimiento de sus
labores.

- Realizar mas cursos de capacitacion para los empleados.
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Cuadro No 14
Modelo Aplicado

EVALUACION Y CONTROL

FIRMA DEL
N° ACTIVIDADES EJECUTADAS DO%%';AFQJPOS DE FECHA
RESPONSABLE
Incremento de un grupo de trabajo,
conformado por 3 personas adicionales | Convocatoria internay Héctor Bustos
-, Octubre X
para que colaboren en la Seccion externa. Roberto Viera
1 IAcometidas y Medidores.
Solicitud dirigida a Presidencia Ejecutiva, Oficio dirigido a
para la asignacion _c!el presupuesto | presidencia ejecutiva Noviembre | Jaime Astudillo
pertinente y la autorizacion para contratar | presupuesto aprobado
2 al nuevo personal. para la ejecucion.
Solicitud para Presidencia Ejecutiva
disponiendo al Departamento de
Relaciones Indugt,rlales ejecute  los A_utorlz_aupn de_ Enero Jaime Astudillo
procesos de seleccion del nuevo personal | presidencia ejecutiva
asi: Ingeniero Eléctrico, Tecndlogo en
3 Electricidad y Electricista.
Induccion al nuevo personal, con la .

. g . Registros de .
asignacion de funciones y canacitacion Febrero Clara Castillo
responsabilidades en el area de Acometidas |__. he y Roberto Viera

. asignacion de funciones
4 Medidores.
Revisar los Procesos de Instalacion de
S|s_,temas de I\_/Ied|C|o_n, y Atencion al Procesos cambiados Marzo Mauricio Marin
Cliente Comercial y ajustalos a la nueva
5 realidad de las diferentes secciones.
Ejecucidn del trabajo asignado con tiempos Lista de clientes
de ejecucién y cumplimiento y verificacion X Abril Mauricio Marin
s . atendidos
6 de actividades cumplidas.
Reporte de indicadores y cumplimiento de
indices de gestion en cada uno de los| Resultados obtenidos Mayo Mauricio Marin
7 rocesos.
;/Oerr.lflcado Presidencia Ejecutiva
Elaborado
por: Aida Moreta

96




4.4 Analisis de resultados

En los andlisis de los resultados se desea llegar a obtener una calidad del servicio
mayor; puesto que al momento se cuenta con un 60% de satisfaccion, esperando que al
implementar la propuesta se llegue alcanzar un 90% de satisfaccion ya que esto nos va a
permitir tener mayor control hacia los empleados y las actividades que van

desempefiando dia tras dia para llegar a cumplir la meta establecida por la empresa.
Retroalimentacion

La EEAS.A. efectuara la retroalimentacion en los procesos de cada etapa para verificar,
controlar y evaluar, el desempefio de la propuesta y si es necesario realizar cambios

para lograr los objetivos propuestos principalmente en el departamento comercial.

6.8 ADMINISTRACION DE LA PROPUESTA

En este punto daremos a conocer los organigramas de la empresa:
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GRAFICO No 17

EMPRESA ELECTRICA AMBATO
REGIONAL CENTRO NORTE S.A.

ORGANIGRAMA ESTRUCTURAL

COMISARIOS JUNTA GENERAL AUDITORIA
INTERNA

DIRECTORIO

PRESIDENCIA
COMITE EJECUTIVA ASESORIA
ADMINISTRATIVO JURIDICA
| SECRETARIA | | ARCHIVO |
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I ] [ ]
RECURSOS SERVICIOS TRANSPORTE ESTUDIOS ESTUDIOS
HUMANOS GENERALES TECNICOS ECONOMICOS
1 1 1 1 1 1
DEPARTAMENTO DEPARTAMENTO DEPARTAMENTO DEPARTAMENTO DEPARTAMENTO
DEPARTAMENTO ZONA ZONA
|- DISERIO Y | OPERACION Y | bE | | | ORIENTAL | ORIENTAL
CONSTRUCCION MANTENIM. COMERCIAL IZAC. FINANCIERO PASTAZA NAPO
CLIENTES SECCION SECCION
SUBTRANSMISION GENERACION CONTABILIDAD TECNICA TECNICA
ACOMETIDAS L
ELECTRIFICACION SUBTRANSMISION Y MEDIDORES PRESUPUESTO SISTEMAS Y SISTEMAS Y
URBANA Y SUBESTACIONES COMERCIALIZ. COMERCIAL.
]
TESORERIA
ELECTRIFICACION REDES DE RECAUDACION
RURAL DISTRIBUCION
AGENCIAS COMPRAS
RED REPARACIONES Y
SUBTERRANEA ALUMB. PUBLICO
CONTROL DE BODEGA
TRANSF. Y LINEAS PERDIDAS SIMBOLOGIA
ENERGIZADAS

LINEA DE AUTORIDAD
L ASESORA

PROCESAM.
FACTURACION

ELABORACION: DRI
e

Fuente: EEASA
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El departamento comercial se relaciona a la empresa con los clientes promoviendo la

concesion de los servicios prestados y asegurando la 6ptima recaudacion de losvalores

correspondientes.

GRAFICO18

DIRECTOR COMERCIAL

ORGANIGRAMA DEPARTAMENTO COMERCIAL

1
SECRETARIA |
ACOMETIDAS Y ,
CLIENTES e RECAUDACION || AGENCIAS
CONTROL DE PROCESAMIENTO
PERDIDAS FACTURACION

Fuente: EEAS.A.

El departamento comercial se rigiie al manual organico funcional de la empresa por

cuanto esta regido a los siguientes articulos.

LA SECCION CLIENTES

Art.48.-Corresponde a esta Seccion:
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a.-Aplicar las normas y procedimientos establecidos para la prestacion del servicio

eléctrico.

b.-Informar a los consumidores de sus derechos y obligaciones con la Empresa, asi

como de los reglamentos y disposiciones vigentes.

c.- Atender en la concesién de nuevos servicios o modificacién de los existentes,

solicitados por los consumidores.

d.-Emitir las facturas y comprobantes de ingreso por derechos, depdsitos en
garantia y otros conceptos de conformidad con el marco legal vigente.

e.- Determinar el nimero de cuenta o de suministro en la concesiéon de un nuevo

servicio.
f.- Mantener un control especial de los servicios ocasionales.

g.-Atender reclamos de los clientes, por inconformidad en la calidad del servicio

comercial y solucionarlos en base a normas y procedimientos vigentes.

h.-Realizar inspecciones para atender servicios nuevos y solucionar los reclamos

gue se presentaren.

i.- Mantener estadisticas mensuales de inspecciones realizadas, servicios

concedidos, etc.

j.- Informar mensualmente al Director Comercial sobre el cumplimiento de sus

obligaciones.

k.-Las demas que le sean asignadas por el Director Comercial, en el ambito de su

competencia.

LA SECCION ACOMETIDAS Y MEDIDORES
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Art.49.- Corresponde a esta Seccion:

a.- Ejecutar la instalacion de acometidas y equipos de medicion, de acuerdo a las normas

técnicas establecidas para el efecto.

b.-Realizar las desconexiones, reconexiones, cambios de medidor, servicios eventuales

y otros solicitados por los consumidores.
c.- Administrar y fiscalizar los contratos de remodelacion de acometidas y medidores.
d.-Mantener el control de los medidores instalados.

e.- Ingresar diariamente al sistema automatizado la informacion de trabajos realizados a
fin de actualizar el catastro de consumidores y obtener los correspondientes indices

de gestion.

f.- Determinar los indices de calidad del producto técnico, en acuerdo con la
correspondiente Regulacion emitida por el CONELEC.

g.-Programar y realizar el mantenimiento de las acometidas y equipos de medicion

instalados.

h.-Coordinar con las areas técnicas, la instalacion de acometidas que correspondan a

consumidores especiales.

i.- Mantener un stock adecuado de los materiales requeridos para la instalacion de

acometidas y equipo de medicion.

J.- Reportar mensualmente al Director Comercial la utilizacion de los materiales y

equipos de medicion.

k.-Informar mensualmente al Director Comercial sobre el cumplimiento de sus

actividades.

|.- Las demas que le sean asignadas por el Director Comercial, en el ambito de su

competencia.
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Dentro del Sistema de Gestion de la Calidad esta inmerso el:
MAPA DE PROCESOS DE LA EMPRESA ELECTRICA AMBATO REGIONAL CENTRO NORTE S.A.

GRAFICO No19

PLAMIFICACION [PL)
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[P}

g )

=
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("]
L
o — — -
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= =3 ) subestacionss de Distr. [DC) de Medio y Bajo voltaje (D)
= E ‘Compra Energia [CW) Dp_\rMal’l’l‘__de neas_de Subt. y Operaciony Mantenimiento de Redes de
§ 2 Subsstaciones de Distr. (OM) medio y Bajo vohlaje (0A)
O ':( Compra Materiales [CM)
O |
1 e
> IS
Lot e
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=
L
—
L
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w

Fuente: SGC de Empresa Eléctrica Ambato S.A.
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MAPA DE PROCESO DEL DEPARTAMENTO COMERCIAL

GRAFICO No 20

Contratacion de
Servicios (CR) Facturacién (FA) Recaudacién (RE)

Servicio
Reparaciones (SR}

Atencion a Cliente
Comercial (AE)

Fuente: SGC de Empresa Eléctrica Ambato S.A.
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Presupuesto

En el siguiente cuadro se detallan las acciones, el financiamiento, los costos y
responsables para disefiar el plan de mejora continua que nos permita obtener una

mayor calidad en los servicios de la empresa.

TABLA No 15

DESCRIPCION UNITARIO TOTAL
Procesos de seleccion de personal 2000,00 2000,00
externos
Capacitacion e induccion 2000,00 2000,00
Equipos de oficina 5000,00 5000,00
Muebles y Enseres 3000,00 3000,00
Remuneraciones 8000,00 8000,00
SUBTOTAL 20,000.00
Imprevistos 5% 1000,00

TOTAL $21,000.00

Tabla 15: Presupuesto para el plan

Elaborado por: Aida Moreta
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6.9 PREVISION DE LA EVALUACION

CUADRO No 15

PREGUNTAS BASICAS EXPLICACION
¢Quién solicita evaluar? El Presidente ejecutivo de la EEAS.A.
¢Por qué evaluar? Para determinar si se esta realizando a las

actividades que se implementa en el plan.

¢, Para queé evaluar? Para comprobar si los indices de
satisfaccion de los clientes ha

incrementado al objetivo planteado.

¢, Que evaluar? El plan de mejoramiento continuo

planteado en la propuesta

¢Quién Evalta? El Presidente ejecutivo con los jefes
encargados, en este caso Clientes y

Acometidas y Medidores.

¢Cuando evaluar? Trimestral al cumplimiento de los
objetivos

¢Como evaluar? Mediante resultados obtenidosde la
empresa

¢Con qué evaluar? Utilizando recursos: humanos, materiales

y tecnologicos
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ANEXO N° 3
CUESTIONARIO
UNIVERSIDAD TECNICA DE AMBATO
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

Cuestionario N.........

ENCUESTA SOBRE LA SATISFACION DE LOS CLIENTES DE LA EMPRESA
ELECTRICA AMBATO RCN SA.

OBJETIVO:

Indagar si la carencia de un sistemas de medicidn de calidad en los servicios incide en el

nivel de satisfaccion de los clientes de la EEAS.A. hacia sus clientes externos.
INSTRUCCIONES:
Estimado cliente:

La Empresa Eléctrica Ambato Regional Centro Norte S.A desea realizar un proceso de
seguimiento a la situacion actual de la prestacion de servicios para de esta manera poder

mejorar en el mismo y que exista mayor de satisfaccion de los clientes.

Sus respuestas son muy importantes para alcanzar nuestro objetivo por lo que solicito de
la manera mas comedida seleccionar una sola respuesta en cada pregunta para una

mejor recoleccion de la informacion.

1.1:,Cree usted que los cortes imprevistos en el servicio de energia eléctrica son

frecuentes?

1.1 Siempre

1.2 La mayoria de veces

HEERN

1.3Algunas veces



1.4 Pocas veces
1.5 Nunca

2.1;Cuandoexiste cortes del servicio eléctrico en su sector o tiene un reclamo, la

atencion del serviciodel mismo serealiza de forma inmediata?

2.1 Casi siempre [ ]

2.2 Siempre [ ]

2.3A veces [ ]

2.4 Casi nunca [ ]

2.5 Nunca |:|

3.1¢Considera que el costo que usted cancela en las planillas de consumo son:
3.1 Excesivas
3.2 Altas

3.3Normales

HpEREpE

3.4Bajo

4.1.;Estd de acuerdo que el tiempo de espera al solicitar informacion acerca de los

servicioque ofrece la Empresa es rapida?

4.1 Siempre [ ]
4.2 Algunas veces [ ]

4.3 Nunca |:|



5.1¢La calidad de la atencidn en el servicio que usted recibio en la empresa

fue?
5.1 Excelente |:|
5.2 Muy Bueno [ ]

5.3 Bueno |:|
5.4 Malo [ ]

5.5Regular [ ]

6.1;Considera que el nivel de capacitacion delpersonal para la atencion al cliente es la

adecuada?

6.1 Casi siempre [ ]

6.2 Siempre [ ]

6.3A veces [ ]

6.4 Casi nunca [ ]
[ ]

6.5 Nunca

7.1.El servicio que la empresa ofrece actualmente lo satisface como cliente de una

manera:

7.1 Excelente ]
7.2 Muy bueno [ ]
7.3 Bueno [ ]
7.4 Regular [ ]

7.5 Malo |:|

8.1;Considera importante que se ponga a su disposicion un manual que indique los

procesos relacionados con la prestacién y mantenimiento del servicio eléctrico?

8.1 Importante [ ]



8.2 Medianamente importante [ ]
8.3 Algo importante [ ]

8.4 Poco importante |:|

9.1 (Considera que la empresa tiene suficiente material para poder trabajar
eficientemente?

9.1 Siempre [ ]
9.2 Algunas veces |:|

9.3 Nunca |:|

10.1 /Qué opina usted de el plan de ahorro de energia que se realiza con los focos
ahorradores ylas refrigeradoras(plan renova)?

10.1 Excelente [ ]
10.2 Muy bueno |:|
10.3 Bueno |:|
10.4 Regular |:|

10.5 Malo [ ]

11.1 ;Cuénto cree usted que el servicio que presta la empresa ha mejorado en su
comunidad?
11.1 Mucho [ ]
11.2 Poco [ ]
11.3 Nada |:|

Gracias por su colaboracion



Anexo N° 4

Apéndice IV

Valores percentiles {x3)
correspondientes
a la distribucién ji cuadrada
con » grados de libertad

. 2
(area sombreada = p) X
E] 2 2 F) 2 7 ] 1 2 ) 2 1 2
v X995 X9 X978 X95 X0 X715 X350 X35 X0 Xos X025 p &l X.005
1 7.88 663 5.02 384 271 1.32 455 102 .0158 0039 .0010 .0002 .0000
2 10.6 921 738 599 4.6l 2.77 139 575 211 103 0506 .0201 Qloo”
3 128 113 9.35 7.81 6.25 411  2.37 1.21 584 352 216 115 072
4 149 133 1LI 949 778 539 3.36 1.92 1.06 11 484 .297 207
5 16.7 151 12.8 1.1 9.24 6.63 435 2.67 1.61 1.15 831 554 412
6 185 168 144 126 106 784 535 3.45 2.20 1.64 1.24 872 676
7 203 185 160 14.1 12.0 9.04 635 4.25 2.83 2.17 1.69 1.24 989
8 22.0 201 175 155 134 02 7.34 507 3.49 2.73 2.18 1.65 1.34
9 236 217 190 169 147 114 8.34 5.90 4.17 3.33 2.70 2.09 1.73
10 252 232 205 183 160 12.3 9.34 6.74 4.87 3.94 3.25 2.56 2.16
11 268 247 219 197 17.3 13.7 103 7.58 5.58 457 382 3.05 2.60
12| 283 262 233 210 183 148 113 8.44 6.30 5.23 4.40 3.57 3.07
13 298 277 247 224 198 16.0 123 9.30 7.04 5.89 5.01 4.11 3.57

14 | 313 291 261 237 211 177 133 10.2 7.79 6.57 5.63 4.66 4.07

15| 328 306 275 250 223 182 143 11.0 8.53 7.26 6.26 5.23 4.60

16 343 320 288 263 235 19.4 153 11.9 9.31 796 6.91 5.81 5.14
17 357 334 302 276 248 205 163 12.8 10.1 8.67 7.56 6.41 5.70
18 372 348 315 138 26.0 216 173 13.7 10.9 9.39 8.23 7.01 6.26
19 386 362 329 301 272 227 183 14.6 11.7 10.1 891 7.63 6.84
o500 400 3760 342 3i4 0 284 238 83 15.5 12.4 10.9 9.59 8.26 7.43
21 414 389 355 327 296 249 203 16.3 13.2 11.6 103 8.90 8.03
22 1 428 403 368 339 308 260 213 17.2 14.0 12.3 11.0 9.54 8.64
23 | 442 416 381 352 320 27,1 223 18.1 14.8 13.1 1.7 10.2 9.26
24 | 456 43.0 394 364 332 282 233 19.0 5.7 13.8 12.4 109 .89
25 | 469 443 406 377 344 293 243 19.9 16.3 14.6 13.1 11.5 10.5
26 | 483 456 419 389 3536 304 233 20.8 17.3 15.4 138 12.2 11.2
27| 49.6 470 432 401 367 315 263 217 18.1 16.2 14.6 12.9 11.8
28 510 483 445 413 379 32,6 273 227 189 16.9 15.3 13.6 125

29 523 496 457 426 391 33.7 283 23.6 198 7.7 16.0 14.3 13.1

30 537 509 470 438 403 348 293 24.5 20.6 18.5 16.8 15.0 13.8
40 | 66.8 637 353 558 518 46.6 393 337 28.1 26.5 24.4 222 20.7
30 795 762 714 675 632 563 493 429 37.7 348 324 299 28.0
0 | 920 884 833 7901 T4a 670 593 523 46.5 432 40.5 375 355

70 | 1042 1004 950 905 855 716 693 61.7 553 51.7 488 45.4 43.3
80 | 1163 1123 1066 1019 966 881 7193 71 64.3 60.4 572 33.5 5.2
90 | 128.3 1241 1181 1131 1076 98.6 893 80.6 733 69.1 65.6 61.8 59.2
100 | 1402 1358 1296 1243 1185 109.1 993 90.1 82.4 78 74.2 70.1 67.3

Fuente: Catherine M. Thompson, Table of percentage poinis of the x* distribution. Biometrika, vol. 32 (1941) con autorizacién de autor y
editor,



Anexo N° 5

Logo y fotos de Empresa Eléctrica Ambato Regional Centro Norte S.A RCN S.A.

Logo

7 "

ERMPREIA ELECTRICA

AMEBATO
REGIDNAL CENTRDO MNLERTE 5.6

Edificios
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