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RESUMEN EJECUTIVO

Las empresas eléctricas de distribucién a nivel nacional se encuentran obligadas al
cumplimiento de la regulacién 005/18 de la ARCONEL, la misma que establece
parametros de calidad en el servicio comercial y operativo, es por ello que el proyecto de
investigacion se enfocd en conocer el nivel de satisfaccion del cliente en referencia a los
indicadores del campo comercial referente a la calidad del servicio ofertado por la
Empresa Eléctrica Riobamba de acuerdo a la Regulacion 005/18 de la ARCONEL, los
periodos evaluados fueron comprendidos entre el afio 2019 hasta la actualidad, los
indicadores evaluados y analizados se basan en la atencidn a nuevos suministros referente
a plazos establecidos, porcentajes de errores en los procesos de facturacion, tiempo
promedio de resolucion de reclamos, porcentaje de resolucion de reclamos, porcentajes
de reconexiones de servicios suspendidos por faltas de pago, porcentajes de resolucién de
reclamos y los porcentajes de reconexion del servicio; para el control y evaluacion de los

indicadores de calidad del servicio establecidos en la regulacion son valores limites, en
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que los usuarios realizan la peticion formal del servicio solicitado y son registrados en los
sistemas informaticos donde empieza a dar un seguimiento optimo en los tiempos, numero

de requerimiento y demas informacion que sirve como insumo para su evaluacion.

Para el desarrollo de esta investigacion, se analizdé y fundamentd las bases tedricas
fundamentales mediante la investigacion de fuentes primarias, secundarias en revistas
cientificas, libros, leyes y reglamentos, en relacion con las variables estudiadas, como
técnica se aplico entrevistas y encuestas aplicando a la poblacion de estudio segun la
muestra calculada. Los datos fueron recolectados, analizados e interpretados y posterior
se procedio a la comprobacién de la hipotesis mediante el método probabilistico del Chi
cuadrado, donde se pudo determinar que la Aplicacién de la regulacion 005/2018 de la
ARCONEL si incide en el nivel de satisfaccion de los usuarios de la Empresa Eléctrica

Riobamba.

Por lo antes expuesto, se concluye que toda empresa que tiene como actividad econdémica
la prestacion de distribucion de servicios eléctricos deberian acoger, implementar y
evaluar dentro de sus proceso administrativos y operativos debido a que esta regulacion
es de estricto cumplimiento y permite darse cuenta de la calidad de servicio que se esta
brindando a sus usuarios y obtener una diversidad de oportunidades de mejora continua
de todos los procesos de gestion publica de la organizacion, con la finalidad de contribuir
a la produccion local y regional asi garantizando la satisfaccion de los clientes y

contribuyendo a la economia del pais.

DESCRIPTORES: CALIDAD DEL SERVICIO COMERCIAL, CLIENTE CIUDADANO,
EMPRESA ELECTRICA DE DISTRIBUCION O DISTRIBUIDORA, GESTION
PUBLICA, INDICES DE CALIDAD, PRODUCCION, REGULACION 005/2018,
SATISFACCION DEL CLIENTE, SERVICIOS PUBLICOS, SISTEMA DE GESTION DE
CALIDAD.
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EXECUTIVE SUMMARY

Electricity distribution companies at the national level are obliged to comply with
regulation 005/18 of ARCONEL, which establishes quality parameters in commercial and
operational service, which is why the research project focused on knowing the level of
customer satisfaction in reference to the indicators of the commercial field regarding the
quality of the service offered by the Riobamba Electric Company in accordance with
Regulation 005/18 of the ARCONEL, the evaluated periods were comprised between the
year 2019 to the present, The indicators evaluated and analyzed are based on the attention
to new supplies referring to established deadlines, percentages of errors in the billing
processes, average time for the resolution of claims, percentage of claims resolution,
percentages of reconnections of services suspended due to non-payment , claim resolution
percentages and service reconnection percentages; For the control and evaluation of the
service quality indicators established in the regulation, these are limit values, in which the

users make the formal request for the requested service and are registered in the computer
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systems where it begins to give an optimal follow-up in the times, requirement number

and other information that serves as input for its evaluation.

For the development of this research, the fundamental theoretical bases were analyzed and
founded through the investigation of primary and secondary sources in scientific journals,
books, laws and regulations, in relation to the variables studied, as a technique interviews
and surveys were applied applying to the study population according to the calculated
sample. The data were collected, analyzed and interpreted and later the hypothesis was
tested using the probabilistic Chi-square method, where it was determined that the
Application of the regulation 005/2018 of the ARCONEL does affect the level of

satisfaction of the users of the Riobamba Electric Company.

Based on the foregoing, it is concluded that any company whose economic activity is the
provision of distribution of electrical services should welcome, implement and evaluate
within their administrative and operational processes because this regulation is strictly
compliant and allows to realize the quality of service that is being provided to its users
and obtain a diversity of opportunities for continuous improvement of all the public
management processes of the organization, in order to contribute to local and regional
production thus guaranteeing customer satisfaction and contributing to the country's

economy.

KEYWORDS: COMMERCIAL SERVICE QUALITY, CUSTOMER / CITIZEN,
ELECTRICAL DISTRIBUTION COMPANY OR DISTRIBUTOR, CUSTOMER
SATISFACTION, PUBLIC MANAGEMENT, PRODUCTION, REGULATION 005/2018,
PUBLIC SERVICES, QUALITY INDICES, QUALITY MANAGEMENT SYSTEM.
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INTRODUCCION

La gestion publica en un mundo globalizado y en cambios constantes en los ultimos afios
ya que ha dado un giro progresivamente en el tema de servicio al cliente ligado al Sistema
de Gestion de la Calidad (SGC). En ese sentido la aplicacion de los principios
constitucionales alineados en el nuevo enfoque al cliente es satisfacer las necesidades,
expectativas y generar una percepcion positiva de los servicios ofertados en los usuarios,
asi favorecer la concepcion de la calidad en la gestion publica. Uno de los grandes retos
es la incursion del Estado en la distribucion del servicio eléctrico como un derecho
ciudadano; ademas impulsa las inversiones y el desarrollo del sector para alcanzar la
soberania energeética, considerando que es un servicio publico indispensable por lo que
debe ser evaluado bajo el criterio de la eficiencia energética, y los indices de calidad en
los procesos de comercializacion y distribucion del sistema eléctrico puesto que no
siempre un mayor consumo energético equivale a un mejor servicio, motivo por el cual
en el presente trabajo de titulacion se investigara la variable dependiente e independiente

y estructurado de la siguiente manera:

En el Capitulo I: se desarrollara “El Problema”, que comprende a la descripcion del
problema abordando la contextualizacion, los objetivos planteados tanto el general como

los especificos, se especificara la justificacion de la investigacion.

En el Capitulo II: “Marco Tedrico”, se fundamenta tedricamente el estudio de la
investigacion con antecedentes, la fundamentacion filoséfica y legal; de acuerdo con las

categorias fundamentales de este estudio.

En el Capitulo III, “Marco Metodol6gico”, se detalla la metodologia del proyecto, donde
consta: el enfoque, modalidad, el nivel o tipo de investigacion, el instrumento que se va
aplicar y el modelo a utilizarse para la recoleccion de informacion y asi poder alcanzar los
objetivos planteados donde se indica tanto el tipo como el disefio de la investigacion, la

poblacion y muestra.



En el Capitulo 1V, “Presentacion y Analisis de los Resultados”, se especifica y detalla
el procesamiento de la informacién a través de las tablas, graficos, analisis e
interpretaciones, apoyados en la comprobacion de hipotesis y en la validacion de los
instrumentos presentan los datos obtenidos de la investigacion, su andlisis mediante la
utilizacion de la estadistica cualitativa y cuantitativa, la interpretacion a nivel general y el

analisis detallado por los estratos estudiados.

En el Capitulo V, Se detallan “Las conclusiones y Recomendaciones” las cuales

evidencian aspectos mas relevantes de la investigacion.



GLOSARIO DE TERMINOS

Calidad: grado en que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con las

necesidades o expectativas de los clientes o usuarios.

Calidad del servicio comercial: Atributo de la calidad del servicio relacionado con la
atencion al consumidor final prestado por la distribuidora, y que se caracteriza, entre otros,
con los tiempos de atencion a nuevos suministros, resolucion de reclamos, reposicién del

suministro, la adecuada facturacion y la percepcion de satisfaccion por el servicio

Cliente / ciudadano: Persona que paga por y/o recibe un servicio de un gobierno local.

Empresa eléctrica: Persona juridica cuyo titulo habilitante le faculta realizar las

actividades de distribucion y comercializacion de energia eléctrica y alumbrado publico.

Gestion publica: actividades coordinadas por el Gobierno para formular y ejecutan las

politicas de Estado.

Produccidn: generacion de productos publicos (bienes publicos, servicios publicos y
actos de regulacion pablica).

Regulacion 005/2018: Regulacion denominada “Calidad del servicio de distribucion y

comercializacion de energia eléctrica”.

Satisfaccion del cliente: percepcion del cliente sobre el grado en que se han cumplido sus

requisitos.

Servicios publicos: son productos intangibles que no se perciben facilmente pero que

satisfacen una necesidad presente de la poblacion.



1 TEMA DEL PROYECTO DE INVESTIGACION.

Aplicacion de la Regulaciéon 005/18 de la ARCONEL vy el nivel de satisfaccion de los

usuarios de las Empresas Eléctricas del Ecuador.

2 LINEA DE INVESTIGACION DEL PROGRAMA DE POSGRADO.

2.1 Area de conocimiento:
Administracion Publica
2.2 Lineas de investigacion:

Desarrollo Humano y Social Integral

3 INFORMACION DEL TRABAJO DE TITULACION.

3.1Tiempo de ejecucion:
El tiempo de ejecucion fue desde octubre de 2019 al 28 de julio de 2021.
3.2Financiamiento:

Tabla 1: Presupuesto

CONCEPTO VALOR
Anillados y Empastado 103,00
Impresiones y copias 70,00
Movilizacion 120,00
Varios 1000,00

TOTAL 1296,00

Elaborado: Salgado, L. (2021)

3.3Autor

Nombre: Salgado Robalino Lenin German
Grado académico: Ingeniero Comercial
Teléfono: 0995495820

Correo electrénico: leninsalgadol@hotmail.com
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4 DESCRIPCION DETALLADA

4.1 Definicion del problema de la investigacion

Con el aumento progresivo de la competencia global desde mediados del siglo XX, la
calidad ha tomado gran relevancia desde los afios ochenta puesto que el cliente se convirtié
en un ente clave para la rentabilidad de las empresas. De esa forma, se enfoco en la
medicion de cliente externo, pero en los ultimos afios se ha enfocado en el cliente interno
(Balmori Mastachi & Flores Juérez , 2014)

En las ultimas décadas, la energia eléctrica ha sido el eje primordial para el desarrollo
tanto personal, laboral y sobre todo industrial, este progreso llevo consigo un aumento de
su demanda, con mayores exigencias de calidad en el servicio eléctrico, siendo esta Ultima,
fundamental y necesaria para el rendimiento y perfeccionamiento técnico-eléctrico de este

avance.

La calidad en el servicio al cliente es uno de los puntos primordiales que se deben cumplir
dentro de cada una de las empresas; sin importar el tamafio, estructura y naturaleza de sus
operaciones, deben de demostrar la capacidad que tienen para desempefiarse en esta area,
ya que al ser la primera imagen que se da a los clientes ayuda a mantenerse en la

preferencia de los mismos, y si se llega a alterar pueden convertirse en una amenaza.

Sin embargo, en muchas ocasiones puede llegar a ser empleado por las organizaciones
incorrectamente, afectando tanto al desarrollo y crecimiento de las mismas, por lo cual,
principalmente se debe definir la importancia de dicho servicio al cliente, para poder
estructurar adecuadamente la forma méas dptima de llevarlo a cabo (Solorzano y Acevés,
2016).

Segin (Moyado Estrada, 2011) menciona que la incorporacion de la calidad en los
servicios publicos representa una de las etapas (Constitucion de la Republica del Ecuador,
2008) de consolidacion de la nueva gestion publica en la perspectiva gubernamental, por

ello, este proceso pasa antes por una serie de reformas de caracter macro que permiten



concentrar el esfuerzo en la atencion de demandas y asuntos publicos que incidiran en el
fortalecimiento de la legitimidad de lo publico. Sin ese paso previo la calidad se diluye y

no transciende los esfuerzos institucionales aislados (p.5).

Ademas, (Acosta-Mejias & Manrique-Chirkova, 2011) comentan gue en los Gltimos afios
y como parte del proceso de globalizacion, los clientes son mas criticos con la calidad de
los servicios recibidos, lo cual demuestra el caracter dinamico de los mercados y la
necesidad de las organizaciones de afrontar estos retos para hacerse paso en un mundo
cada vez mas competitivo. Las empresas de servicios en los ultimos tiempos han crecido
importantemente, por lo cual se fundamenta en las exigencias y demandas del mercado
donde se desenvuelven; las necesidades y expectativas que se tienen sobre ellas son
cambiantes y evolucionan dia a dia, es por ello, que se hace necesaria la evaluacion de la
satisfaccién de los clientes y su relacion con la calidad de servicio, a fin de conocer las

necesidades de los mismos.

La satisfaccion al cliente es un factor que corresponde no s6lo a las empresas privadas,
sino también a las entidades publicas, sobre todo a estas ultimas. Estas tienen la obligacion
de mejorar la calidad de vida de las personas, aspecto que se vuelve complejo, cuando
deben manejar con responsabilidad social, los fondos entregados por el gobierno, a
tiempo, que van generando un servicio marcado por la calidad (Villegas Yagual, Fajardo
Vaca, & Vasquez Fajardo, 2010)

Basandose en el estudios de (Villegas Yagual, Fajardo Vaca, & Vasquez Fajardo, 2010)
menciona en su estudio gestion al cliente, que la calidad de atencién a los usuarios de este
importante servicio basico, la energia eléctrica, en la actualidad administrada por el
Gobierno Nacional; por ello, se plantea conocer cual es el porcentaje admisible de
satisfaccion al cliente, que permita a las distribuidoras desenvolverse en un ambiente de
aceptacion, por parte de los usuarios y cumplir con las correspondientes leyes del sector
eléctrico, como la Ley de Régimen del Sector Eléctrico, Reglamento Sustitutivo del
Reglamento de Suministro del Servicio de Electricidad, Ley Orgéanica de Defensa del

Consumidor, Regulaciones del Consejo Nacional de Electricidad.



Las empresas de distribucion del pais se encargan de registrar y clasificar las fallas con la
finalidad de levantar estadisticas operativas de sus sistemas de distribucién a fin de
cumplir la Regulacion ARCONEL 005/18. Asi mismo, tomando en cuenta que los
sistemas de distribucion la mayoria de las fallas son temporales, es decir, que el tiempo
de interrupcién es relativamente pequefio y son causadas por factores aleatorios que
afectan a un grupo menor de clientes, la frecuencia de este tipo de fallas es alta, por lo
tanto, es dificil darle un tratamiento individual, esta situacion ha provocado que el analisis
de confiabilidad de sistemas de distribucion haya permanecido desatendido en los
sistemas de distribucion (Proafio, 2020).

Actualmente, las empresas distribuidoras tienden a enfocar su planificacion en satisfacer
los requerimientos de crecimiento de la demanda en lugar de considerar analisis de
confiabilidad en beneficio de la calidad del servicio eléctrico. Los analisis de confiabilidad
contribuyen a tener planes Optimos sin sobredimensionamiento de recursos,
adicionalmente permiten realizar analisis econdmicos para alcanzar un equilibrio entre la
continuidad de servicio y los costos. Puesto que la calidad de energia eléctrica es un tema
de suma importancia dentro de la industria por esta razén, a nivel mundial cada pais ha
definido y/o adoptado normas que permitan disponer de un sistema eléctrico con calidad,
en Ecuador, la Agencia de Regulaciéon y Control de Electricidad (ARCONEL), es el
organismo encargado de regular y controlar al sector eléctrico (REGULACION
ARCONEL, 2018).

Segun el estudio (Riobamba, Empresa Eléctrica, 2019) muestra en los resultados de la
encuesta de satisfaccion al cliente ejecutada en el afio 2019 la misma que fue aplicada a
los usuarios del sector urbano con un porcentaje del 55% que estan satisfechos con el
servicio eléctrico, mientras que el 45% se encuentra insatisfecho en relacién al servicio de
distribucién final prestado por la empresa distribuidora de electricidad, especificamente
sobre aspectos relacionados con la atencion al cliente, interrupciones de suministro,

calidad del voltaje y la duracién de interrupciones.



Analizado e interpretado los resultados, se permiti6 focalizar el problema central para la
investigacion, basada en la deficiencia en los procesos de medicién y evaluacion a los
indices de calidad del servicio eléctrico, esto implica la insatisfaccion de los clientes
mediante quejas que se tienen por: servicio técnico y servicio comercial, como
consecuencia principal el nivel de credibilidad y atraso en el pago de sus facturas por parte

de los usuarios.

La investigacion es factible por el significativo aporte para mejorar la calidad en los
servicios basicos publicos, ya que se tiene un papel fundamental del consumo diario de
los clientes, por lo que se debe reducir el tiempo de espera de lo servicios eléctricos,
aumentar la productividad, mejorar en la transparencia y responsabilidad para beneficios
de la colectividad, convirtiéndose en una tarea permanente y dinamica de un buen servicio
de calidad.

4.2 Formulacién del problema

¢La aplicacion de la regulacion 005/2018 de la ARCONEL como incide en la satisfaccion

de los usuarios?
4.2.1 Interrogantes

¢De qué manera los procesos de distribucion y comercializacién determinan las

necesidades de los usuarios?

¢Qué ha hecho la Empresa Eléctrica Riobamba S.A. para mejorar la calidad del servicio

y atencion a los usuarios?

¢De qué manera la aplicacién de la regulacion ha contribuido a que los clientes se sientan

satisfechos con el servicio que se les brinda?
4.2.2 Delimitacion del objeto de investigacion

El trabajo de investigacion tendra lugar en la Provincia de Chimborazo en la Empresa

Eléctrica Riobamba S.A en el area de conocimiento Administracion enfocado en el objeto
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de estudio Marketing determinando el campo de investigacion nivel de satisfaccion al

cliente basado en los indicadores de calidad de la regulacion 005/2018.

Realizar esta investigacion ayuda a determinar si la aplicacion de la regulacién normada
por la ARCONEL efectu6 el mejoramiento de los indices de calidad del servicio eléctrico
en los procesos de comercializacion y distribucion de las Empresas Eléctricas del Ecuador.
Si se logra dar un mejor servicio al cliente se obtendra mejores beneficios y satisfaccion
de los usuarios, aplicando estrategias de la mejora continua en la calidad de los productos

y servicios que oferta.

4.2.3 Limite de contenido:
Campo: Marketing
Area: Servicio al cliente
Aspecto: Satisfaccion del cliente

Limite Espacial: La presente investigacion se realizara en la Empresa Eléctrica
Riobamba S. A.

Limitacién Temporal: La recoleccion de informacidn para el diagnostico a través de

las encuestas, se realizé durante los meses de mayo y junio de 2021.
Limitacion Poblacional: Usuarios de la Empresa Eléctrica Riobamba S.A.
4.2.4 Justificacion del problema

Actualmente, la calidad del servicio y satisfaccidn del cliente son aspectos esenciales para
la sociedad, especialmente en sectores empresariales, educativos e investigativos (Peralta
& Montesinos , 2006) menciona que en las empresas de servicios ha tomado gran fuerza
ya que se reconoce el valor humano, estratégico y competitivo (Czinkota, Rankainen, &
Garcia- Sordo, 2002).



Segin (Hernandez, 2015) manifiesta que la satisfaccion del cliente en la actividad
econdmica a nivel mundial ha venido desempefidndose como un factor relevante para el
crecimiento y sostenibilidad de las empresas, hoy en dia han tomado conciencia de que el
éxito de las empresas depende de los clientes, cuanto mas satisfecho éste se sienta, mayor

crecimiento y rentabilidad genera a la empresa.

Similarmente, la necesidad de las empresas de mejorar la calidad de los productos y
servicios que ofertan como prioridad nimero uno; puesto que los clientes son cada vez
mas exigentes y no aceptan productos de calidad media. Razén por la cual, es
indispensable que las empresas adopten y pongan en marcha modelos de gestion que les
permita medir la calidad de sus productos y servicios, y asi poder competir con otras
empresas en un mercado altamente saturado. También, es importante meniconar que la
calidad es el mejor camino para atraer a los clientes potenciales, la mejor defensa contra
la competencia extranjera y el Unico modo para apoyar el crecimiento y la rentabilidad
(Publicaciones, 2008) (Trujillo, 2018). A su vez, cuando un cliente valora la calidad de un
servicio es problable que lo vuelva adquirir y recomiende la excelencia del producto y la

prestacion del servicio adquirido.

En la (Constitucion de la Republica del Ecuador, 2008) en su Articulo 314 establece que
el “Estado garantizara que los servicios publicos respondan a principios de obligatoriedad,
generalidad, uniformidad, eficiencia, responsabilidad, universalidad, accesibilidad,
regularidad, continuidad y calidad”. De igual manera exhorta que el Estado dispondré que
los precios y tarifas de los servicios publicos sean equitativos, y establecera su control y
regulacion. Evidentemente, el sector eléctrico juega un rol crucial en el desarrollo
econdémico de un pueblo, motivo por el cual; se generan politicas de estado para regular y
controlar las fases que componen su cadena de valor: generacion, transmision,
distribucion y comercializacién, cada etapa marcada por una distinta connotacion de

importes especificos y asociados.

Por lo manifestado, el proyecto de investigacion permitio analizar y diagnosticar las

incidencias en los procedimientos del servicio de distribucion y comercializacién de las
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empresas eléctricas del Ecuador, ademas de poder detectar si se estd cumpliendo con la
regulacion ARCONEL 005/2018, el mismo que refleja la medicion, evaluacion y
seguimiento de los indices de calidad en los servicios técnicos, comercializacion y

distribucion del sistema eléctrico.

Asi mismo, el desarrollo de esta investigacion pretendid mejorar el servicio de atencion
al cliente para lo cual es necesario implementar programas que permitan el mejoramiento
continuo de la empresa, efectuando registros en el sistema de gestion de red implementado
por la distribuidora para el control de la calidad del servicio técnico a nivel del suministro

al consumidor.

Luego de analizar las causas del problema se planted buscar posibles soluciones que
permitan identificar y asi poder evitar sanciones tal como lo menciona la regulacion del
ARCONEL 005/2018, y de esta manera lograr que las empresas eléctricas alcancen

eficiencia en el servicio al cliente y poder satisfacer las necesidades de los consumidores.

Con esta investigacion, se plante¢ alternativas para el mejoramiento de los indices de
calidad del servicio eléctrico en los procesos de comercializacién y distribucién de las
Empresas Eléctricas del Ecuador y asi lograr dar un mejor servicio al cliente donde se
obtendra mejores beneficios y satisfaccion de los usuarios, aplicando oportunidades de
mejora continua en la calidad de los productos y servicios que oferta. Pero si esto no
llegaria a pasar, no se cumpliria con los indicadores de gestion de calidad propuesto por
la ARCONEL, y no se cumplira con los objetivos planteados por la empresa del nivel de

satisfaccion de los usuarios ademas recibiria sanciones econdémicas por el ente de control.

El impacto social que generard la realizacion de la investigacion es importante, debido a
que se encuentra enfocado en la satisfaccion de todos quienes forman parte de la Agencia
de Regulacion y Control de Electricidad, ademas este proyecto sera factible de llevarse a
cabo ya que se dispone de recursos humanos, tecnoldgicos, materiales y econémicos
necesarios para la investigacion. Ademas, se cuenta con el tiempo adecuado para obtener

la informacién correspondiente para su ejecucion ya que la empresa brindara todas las
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facilidades para recoleccién de datos de los usuarios, empleados, y toda la informacion

requerida por el investigador.

Con el propdsito fundamental de ampliar sobre la problematica encontrada en la Agencia
Nacional de Regulacion y Control de Electricidad (ARCONEL), el tipo de investigacion
a realizarse en un inicio es exploratoria y descriptiva ya que para la identificacion del
problema se revisa y recopila informacion de datos en fuentes primarias y secundarias
tales como: como libros, articulos revistas, periodicos de informacion cientifica, leyes,
organismos reguladores internacionales y nacionales o cualquier otro documento de
caracter cientifico estableciendo si este analisis es favorable mediante un diagnéstico

interno organizacional de las diferentes areas en relacién a los problemas a investigarse.

4.30Dbjetivos de la investigacion

Objetivo general

Determinar el nivel de satisfaccion de los usuarios de las Empresas Eléctricas del Ecuador
con la aplicacion de la Regulacion 005/18 de la ARCONEL.

Objetivo(s) especifico(s)

Indagar en la literatura para construir el marco teérico que fundamenten las

variables en estudio.

e Diagnosticar y evaluar los indices de calidad en el servicio de distribucion y

comercializacion en las dstribuidoras eléctricas.

e Aplicar la técnica de la encuesta para determinar el nivel de satisfaccion de los
usuarios en relacion a los indices de calidad establecidos por la regulacion
005/2018 de la ARCONEL.

e Analizar el nivel de satisfaccion de los usuarios de la Empresa Eléctrica Riobamba

por el servicio eléctrico ofertado.
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4.4 Marco tedrico referencial
4.4.1 Antecedentes Investigativos

Después de haber realizado la revision bibliografica en fuentes primarias y secundarias se
ha encontrado varios estudios relacionados con el fendmeno en analisis; a continuacion,

se detalla lo més relevante:

En concordancia con (Villegas F, 2014) en su estudio gestion de satisfaccion al cliente
hace referencia que la calidad del servicio al cliente a los usuarios por el consumo de
energia eléctrica, hoy en dia es administrada por el Gobierno Nacional; por ello, es
indispensable analizar y conocer cuél es el porcentaje real de satisfaccion al cliente que
brinda las distribuidoras de este servicio, donde se conozca cada uno de los indicadores
de gestion y se puedan desenvolver en un ambiente de aceptacion, por parte de los usuarios

y asi poder cumplir con las leyes, reglamentos, regulaciones del sector eléctrico.

Segun (Montalvo, 2009) hace referencia que la satisfaccion al cliente es considerada como
la respuesta centrada a satisfacer las necesidades, asi mismo lograr dentro de la
organizacion un buen nivel dentro de los procesos y procedimientos donde se reflejen y
refuercen las practicas para el mejoramiento continuo de las expectativas y necesidades
de los clientes, y asi mismo aplicar el control de los recursos utilizados a la entrega de los

servicios ofertados.

De acuerdo a Philip Kotler citado por (Acosta-Mejias & Manrique-Chirkova, 2011) define
que la satisfaccion del cliente es como “el estado de &nimo que tiene una persona que mide
y compara el nivel de rendimiento por un producto o servicio adquirido y lo representa en

una experencia o relato”.

Asi mismo para (Acosta-Mejias & Manrique-Chirkova, 2011) hacen refierencia que por
satisfaccidn se entiende la evaluacion que el cliente lo realiza en respuesta a un servicio o

producto adquirido y este depende de cdmo respondio a sus necesidades y expectativas en
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relacion a la atencion y calidad, Si esto no se cumple con lad necesidades y expectativas

se produce la insatisfaccion al cliente.

Finalmente, (Bernal, 2010) menciona que para el desarrollo dela investigacion se debe
recopilar informacion fuentes primarias y secundarias de marcos legales, libros, articulos

aplicados en las variables a investigar.
4.4.2 Fundamentacion Legal

La (Constitucién de la Republica del Ecuador, 2008) en su articulo 314.- preceptua que
el Estado sera responsable de la provision de servicios publicos, entre otros, el de energia
eléctrica, de acuerdo con los principios de obligatoriedad, generalidad, uniformidad,
eficiencia, responsabilidad, universalidad, accesibilidad, regularidad, continuidad y

calidad.

La (Ley Organica del Servicio Publico de Energia Eléctrica , 2018) en el articulo 4.-
establece el derecho del consumidor a recibir el servicio publico de energia eléctrica
acorde con los principios constitucionales de eficiencia, responsabilidad, continuidad,

calidad y precio equitativo.

La (Ley Organica del Servicio Publico de Energia Eléctrica , 2018) en su articulo 43.-
Establece que:” La actividad de distribucion y comercializacion de electricidad sera
realizada a través de empresas eléctricas debidamente habilitadas para ejercer tal
actividad; sus operaciones se sujetardn a lo previsto en su respectivo titulo habilitante...”,
en el cual se debera incluir la obligacion de cumplir los niveles de calidad con los cuales

debe suministrar el servicio, segun la regulacion pertinente.

La Resolucién No. 0116/01 de 23 de mayo de 2001, el Directorio del CONELEC expidid
la Regulacion No. CONELEC — 004/01, denominada “Calidad del servicio eléctrico de
distribucion”, la cual contiene los estdndares minimos de calidad y procedimientos

técnicos de medicion y evaluacion de los indices establecidos.
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Asi mismo, la Resolucion Nro. ARCONEL-043/18 con fecha 22 de octubre de 2018, el
Directorio de la ARCONEL, expidido la Regulacion Nro. ARCONEL No. 004/18
denominada distribucion y comercializacion de energia eléctrica, donde se encuentra
establecida las normas generales de cumplimiento obligatorio de las empresas

distribuidoras, transmisor, y el usuario del servicio publico de energia eléctrica.
4.4.3. Categorias Fundamentales.

e Variable independiente
Aplicacidn de la Regulacion 005/18 de la ARCONEL
e Variable dependiente

Satisfaccion de los usuarios

Atencidn al cliente Calidad del servicio

Distribucidn y Medicion del

comercializacion SErvicio

., Satisfaccion
Regulacion de los
005/18 de la = o8

ARCONEL usuarios

VARIABLE INDEPENDIENTE VARIABLE DEPENDIENTE

Figura 1: Categorias fundamentales.
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4.4.4. Constelacion de variables independiente

Regulacion 005/18 de
la ARCONEL

Empresas
publicas
eléctricas
Regularizacion

Distribucion y
Comerciglizacion

Servicio Suspension del
publico servicio

Consumidor

regulado no regulado
@ Marketing

Reclamea Consumidor

Figura 2: Constelacion de la variable independiente
Elaborado: Salgado, L (2021)
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4.4.5. Constelacion de variables dependiente

Medicion de |a
percepcion de la
calidad de servicio

Satisfaccion de los
usuarios

Servicio de
Atencion al .
. Indice de la
cliente }
Calidad de

Servicio

Calidad del
servicio
Medicién de la
calidad de
servidio

Servicio de
Atencion al
clienta

Satisfaccion al

clients

Sisterna de
gestion de
calidad

Mejoramiento
de la calidad

El control y el
aseguramienta
de |z calidad

La evaluzcion de
la calidad

Beneficios de la
calidad

Figura 3: Constelacion de la variable dependiente
Elaborado: Salgado, L (2021)
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4.4.6. Marco conceptual de la variable independiente
Empresa Publica.

(Publicas., 2011) mencionan que las empresas publicas son entidades institucionales que
pertenecen al Estado en los términos que establece la Constitucion de la Republica,
denominadas como personas juridicas de derecho publico, con patrimonio propio, dotadas
de autonomia presupuestaria, financiera, econdmica, administrativa y de gestion. Estas
instiutuciones destinadas a la gestion de sectores estratégicos y de prestacion de servicios
publicos, mediante el aprovechamiento sustentable de recursos naturales o de bienes

publicos y en general al desarrollo de actividades econémicas que corresponden al Estado.

Las Agencias y Unidades de Negocio son areas administrativo -operativas de la empresa
publica, dirigidas por un administrador con poder especial para el cumplimiento de las
atribuciones que le sean conferidas por el representante legal de la referida empresa, que
no gozan de personeria juridica propia y que se establecen para desarrollar actividades o

prestar servicios de manera descentralizada y desconcentrada (Publicas., 2011).
ARCONEL

(REGULACION ARCONEL, 2018) refiere que son un organismo técnico administrativo
encargado del ejercicio de la potestad estatal de regular, verificar y el control de las
actividades que se desarrollan dentro del servicio publico de energia eléctrica y el servicio
de alumbrado publico general, precautelando los intereses del consumidor o usuario final.
Asi mismo, la Agencia de Regulacion y Control de Electricidad es una institucion de
derecho publico, con personalidad juridica, autonomia administrativa, técnica, econémica
y patrimonio propio; estd adscrita al Ministerio de Electricidad y Energia Renovable
(Asamblea Nacional 2015) Es decir, son los encargados de llevar energia eléctrica de
forma regulada a cada rincén del pais siempre amparados en leyes que beneficien al

consumidor.
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Empresa eléctrica

La (Ley Organica del Servicio Publico de Energia Eléctrica, 2018) menciona que la
empresa eléctrica es una persona juridica de derecho puablico o privado, cuya
denominacion habilitante le permite realizar actividades de generacion, transmision,
distribucién y comercializacion, importacion o exportacion de energia eléctrica y el

servicio de alumbrado publico general.
Energia eléctrica

Son flujos de electrones que son producidos en base de fuentes primarias de energia, a
través de generadores eléctricos, transportada y distribuida hasta las los consumidores o
uuarios del servcio eléctrico (Ley Organica del Servicio Publico de Energia Eléctrica,
2018).

Regulacion.

Segun (Ayala, 2015) sefiala, “en sentido amplio la regulacion consiste en un conjunto de
acciones gubernamentales para controlar los precios, ventas y decisiones de produccion
de las empresas, como un esfuerzo para prevenir que las empresas privadas tomen
decisiones que podrian afectar el bienestar de los consumidores y del interés publico. Asi
la regulacion restringe y vigila las actividades privadas (en su mayoria son privadas,
aunque también lo puede hacer en el &mbito pablico) con respecto a una regla prescrita en

el interés publico.

Por disposicion de la (Ley Organica del Servicio Pablico de Energia Eléctrica, 2018) le
corresponde a ARCONEL, en su naturaleza juridica (Art. 14), regular y controlar las
actividades relacionadas con el servicio publico de energia eléctrica y el servicio de

alumbrado publico general.
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Servicio Publico

Se entiende por servicio publico como las actividades, entidades y 6rgano publicos o
privados con personalidad juridica, creadas por constitucion o ley, para dar satisfaccion
en forma regular y continua a cierta categoria de necesidades de interés general (Durazno,
2010).

El servicio publico es toda actividad encaminada a satisfacer necesidades de caracter
general en forma continua y su prestacion estd a cargo del estado directamente o con

administradores delegados.
Suspension del servicio

(Ley Organica del Servicio Publico de Energia Eléctrica, 2018) menciona que dentro de
las facultades de la empresa eléctrica es interrumpir el servicio pablico de energia eléctrica
a los consumidor o usuario final, debido a diversos factores tales como: falta de pago del
consumo facturado, por fuerza mayor o caso fortuito; o por motivos dé mantenimientos

programados.
Empresa eléctrica de distribucion o distribuidora

Constituyendose como una persona juridica cuya denominacion habilitante le permite
realizar las actividades de distribucion y comercializacién de energia eléctrica y
alumbrado publico general, dentro de su &rea de servicio (Agencia de Regulacion y
Control de Electricidad, 2018).

Son las encargadas de suministrar energia eléctrica y realizar los cobros respectivos a

todos los usuarios, son los que estan en conexion directa con los consumidores.
Distribucion y comercializacion.

La actividad de distribucién y comercializacion de electricidad seréa realizada por el Estado

a través de personas juridicas debidamente habilitadas por la autoridad concedente para

ejercer tal actividad. Sus operaciones se sujetaran a lo previsto en su respectivo titulo
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habilitante, asi como a las normas constitucionales, legales, reglamentarias y regulatorias
que se establezcan, bajo su exclusiva responsabilidad, y observando principios de
transparencia, eficiencia, continuidad, calidad y accesibilidad (Ley Organica del Servicio
Publico de Energia Eléctrica, 2018).

Reclamo

Es toda comunicacién presentada por los clientes o usuarios o terceros en nombre de los
clientes y/o usuarios, expresando su insatisfaccion con la operacion, producto o servicio
recibido o por el incumplimiento de las obligaciones contempladas en los contratos

(Agencia de Regulacion y Control de Electricidad, 2018).

Se considera reclamo a toda reiteracion que se origina como consecuencia de la
inconformidad del cliente o usuario respecto de la respuesta emitida por la empresa, o por

la demora o falta de atencidn en sus obligaciones.
Consumidor Regulado

Persona natural o juridica que mantiene un contrato de suministro con la empresa eléctrica
de distribucién y que se beneficia con la prestacion del servicio publico de energia

eléctrica (Agencia de Regulacion y Control de Electricidad, 2018).
Consumidor no regulado

Segun la (Agencia de Regulacion y Control de Electricidad, 2018) persona juridica
autorizada puede conectar sus instalaciones a la red de distribucion o transmision,
mediante la suscripcion de un contrato de conexién, a fin de abastecer sus requerimientos
de energia desde un generador y/o auto generador. Esta persona juridica puede ser un gran

consumidor o un auto generador con su 0 SUS CONSUMOS Propios.

Un cliente no regulado es un consumidor que gracias a superar un nivel limite de consumo,

goza de condiciones especiales en su suministro de energia.
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Interrupcion

Para (Flores, 2013) una interrupcion es un evento durante el cual el voltaje, en el punto

de conexion del cliente, cae a cero y no retorna a sus valores normales automaticamente.

Se da cuando se produce un apagén por distintas causas dejando a los usuarios sin el
servicio lo que causa malestar a los consumidores, estos pueden demorar poco como

mucho dependiendo el dafio.
Control

Segun (Haimann, 2013) control es el proceso de verificar para determinar si se estan
cumpliendo los planes o no, si existe un progreso hacia los objetivos y metas. El control

es necesario para corregir cualquier desviacion.

La ARCONEL, en el ejercicio de sus atribuciones, realizara el control de la
implementacion del plan de campafias de medicién, de la calidad del producto y su

posterior analisis.
Seguimiento

El seguimiento consiste béasicamente en el analisis de la informacion generada en el
proyecto, para la identificacién temprana de riesgos y desviaciones respecto al plan. Por
su parte el control comprende el desarrollo de las actuaciones para conseguir que lo

planificado y esperado ocurra (Sanz, 2017).

La ARCONEL dara seguimiento al cumplimiento de los limites de cada uno de los indices

e indicadores de calidad del servicio, de manera mensual o anual, seglin corresponda.
Marketing

Es una palabra inglesa que significa en espafiol mercadeo o mercadotecnia. Aunque
tiene un uso mas extendido, y ya aceptado, el vocablo inglés. Asi, que durante todo el
contenido haremos mencion de esta estrategia como marketing. Esta disciplina se
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responsabiliza de estudiar el comportamiento de los mercados y de las necesidades de
los consumidores. Analiza la gestion comercial de las compafiias con la finalidad de
atraer, captar, retener y fidelizar a los clientes finales a través de la satisfaccion de sus

deseos y resolucion de sus problemas (Loveloch, 2009).
Calidad del servicio comercial
Porcentaje de atencion a nuevos suministros

Para determinar el indice de nuevos suministros que se atendieron dentro del tiempo
regulado el presente documento en estudio el mismo que se refiere a distribucion y
comercializacion, empezado desde que el cliente potencial presenta su peticion formal
del servicio eléctrico requerido hasta que la empresa eléctrica atiende se peticion y

canaliza, para el calculo del indice se lo realizar con la siguiente férmula:
Sx
ANS = EXlOO% Ec. 1

Donde:

ANS= porcentaje de atencion a nuevos suministros en los plazos maximos establecidos
en regulacién.

S «= NUmero de nuevos suministros atendidos dentro de los plazos maximos
establecidos en regulacion.

N «= numero total de solicitudes de nuevos suministros

Teniendo un porcentaje limite permitido de noventa y cinco por ciento (95%)
(REGULACION ARCONEL, 2018).

Porcentaje de errores en la facturacion

Es el indice que evalla la calidad en la facturacion, el mismo que se basa en el ajuste
del valor de las facturas por errores en la toma de lecturas de consumo o por errores en

facturacion, el calculo se lo realiza con la siguiente formula:
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PEF = =XX100%  Ec.2
N

Doénde:

PEF~= porcentaje de errores en la facturacion

S «= NUmero de facturas ajustadas por errores en toma de lecturas o en la facturacion.
N «= Numero total de facturas en emision.

El limite maximo del PEF regulado, es de 0.4% (REGULACION ARCONEL, 2018).

Tiempo promedio de resoluciones de reclamos

Es en indice que enmarca tiempo permitido para la resolucion de reclamos por parte de

los clientes de cualquier indole el mismo se calcula con la siguiente formula:

MiTxi
Rct

TPR = Ec. 3

Doénde:

TPR= Tiempo promedio de resoluciones de reclamos

T « i=tiempo en dias en el cual de resolvio el reclamo

Rct= Numero total der reclamos en el mes n y mes n-1 cuando corresponda.

El limite maximo del PEF, es de cinco dias laborales (REGULACION ARCONEL,
2018).

Porcentaje de resolucion de reclamos

Es el indice que evalta la cantidad de reclamos versus el tiempo de resolucion de los
mismos bajo lo establecido en la regulacion, el mismo se calcula con la siguiente

formula:

PRR =X Ec. 4

Rct
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Doénde:

PRR= Porcentaje de resolucion de reclamos

RCT= Numero de reclamos resueltos dentro de los plazos establecidos por cada tipo de
reclamo, en el mes n 'y mes n-1 cuando corresponda.

Rct= NUmero de reclamos recibidos en el mes n'y mes n-1 cuando corresponda.

El limite minimo del PRR es del 98% (REGULACION ARCONEL, 2018).

Porcentaje de reconexiones del servicio

Es el indice que evalua la cantidad de reconexiones por falta de pago por parte de los

usuarios dentro de los plazos regulados y se calcula con la siguiente formula:

PRS = Rs¢ Ec.5
Req

Doénde:

PRS= Porcentaje de reconexiones de servicio.

RCT= Numero de reconexiones efectuadas, dentro de los plazos establecidos en la
regulacion de reclamos, en el mes n'y mes n-1 cuando corresponda.

Rct= Numero de reconexiones requeridas en el mes n y mes n-1 cuando corresponda.
El limite minimo permitido del PRS es de 95% (REGULACION ARCONEL, 2018).

Porcentaje de respuestas a consultas

Es el indice que evalua el porcentaje de consultas que has sido solventadas por la
empresa eléctrica dentro de los plazos establecidos y se calcula con la siguiente

férmula:

PRC=Y  Ec6

Doénde:

PRC= Porcentaje de resolucion de consultas
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Cr= Numero de consultas respondidas dentro de los plazos establecidos en el mes ny
mes n-1 cuando corresponda.

Ct= Numero de consultas recibidas en el mes n y mes n-1, cuando corresponda.

El limite minimo permitido del PRC es de 98% (REGULACION ARCONEL, 2018).

4.4.7. Marco conceptual de la variable dependiente
Cliente

Se considera aquella persona, empresa u organizacion con la facultad de adquier o compra
productos o servicios que cumplan con sus necesidades 0 expectativas para si mismo u
otra persona, las empresa u organizacion es el motivo principal por el que se crean,
producen, fabrican y comercializan productos y servicios para que los clientes los
adquieran (Thompson, 2019).

Atencion al Cliente

Segun (Torres, 2006) hace mencion que la atencién al cliente es el conjunto de actividades
desarrolladas por las organizaciones con orientacion al mercado, encaminadas a
identificar las necesidades de los clientes en la compra para satisfacerlas, logrando de este
modo cubrir sus expectativas, y por tanto, crear o incrementar la satisfaccion de nuestros

clientes.

Asi mismo, la atencidn al cliente es el conjunto de servicios que el cliente recibe cuando
adquiere un producto o servicio esto muestra como consecuencia de la imagen, el precio
y la reputacion que recibe de la empresa u organizacion. Para llevar una exitosa de
atencion al cliente se debe implementar politicas y estrategias en las cuales se
establecezcan fuentes de informacidn sobre el mercado objetivo y el comportamiento de

sus consumidores. (Torres, 2006).
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Servicio de atencion al cliente

De acuerdo a Escudero (2012) indico que el éxito dentro de una empresa u organizacion
depende principalmente de los clientes; considerando que ellos son los protagonistas y el
factor mas relevante dentro del negocio. Cuando la organizacion no cumple y no llega a
satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes es evidente que no cumplira una
existencia muy corta en el mercado. Los esfuerzos de las organizaciones deben estar
centrados hacia el cliente, porque €l es el verdadero impulsor y factor principal. Asi
mismo, el servicio de calidad para Martinez (2014) enfatiza que el cliente es muy exigente
con los temas de calidad, no solo demanda un buen producto o servicio a un precio
razonable, sino que valora los servicios adicionales del mismo, referentes a trato personal,
servicio posventa. Una serie de variables que permite obtener una ventaja competitiva del

bien o servicio a ofertar respecto a la competencia.

Por otro lado (Berdugo, Barbosa y Prada, 2016) sefialaron que ofrecer servicios de calidad
se ha convertido en una necesidad dada la gran variedad de alternativas disponibles que
tienen los clientes. Los competidores son cada vez mas veloces en atender las nuevas
demandas por lo que la calidad debe convertirse en una ventaja competitiva de toda
organizacion. Por todo esto, la calidad del servicio debe estar inmersa en las estrategias
de las organizaciones; un servicio de calidad conlleva a fortalecer relaciones con los

clientes, aumenta su satisfaccion.
Satisfaccion del cliente

Para (Zeithlmal, 2001) la satisfaccién del cliente es la respuesta de exigencia y necesidad
del cliente, considerando que es un juicio acerca de que un rasgo del producto o servicio,
donde se proporciona un nivel placentero de recompensa que se relaciona con el consumo.
En términos un poco menos técnicos, nosotros interpretamos esta definicion para
referirnos a que satisfaccion es la evaluacion que realiza el cliente respecto de un producto
0 servicio, en términos de si ese producto o servicio respondié a sus necesidades y

expectativas el resultado que se obtiene es la insatisfaccion con dicho producto o servicio.
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Asi mismo, segin (Méndez, 2014) enfatizaron que la calidad del servicio es una parte
fundamental en el proceso de venta del establecimiento. Todos los departamentos existen,
precisamente, para atraer clientela, vender y rentabilizar el establecimiento. Pero el
contacto directo con el cliente, lo tiene el personal de servicios, que debe vender lo que
otros han hecho, empleando sus habilidades y conocimientos. Por otro lado, (Trujillo,
2013) sefialaron que los atributos de la calidad en el servicio también se han establecido
como antecedente de la lealtad hacia la marca. Asi en diversos estudios se ha encontrado
que los atributos tienden a presentar relaciones estadisticas positivas con diversas
mediciones de lealtad como intencion de compra, disposicion a cambiar de marca,

disposicion a pagar mas por la marca, y en algunos casos accion de re-compra.
Calidad

Segun la (Martinez, 2015) indica que la calidad promueve una cultura que da como
resultado comportamientos, actitudes, actividades y procesos para proporcionar valor
mediante el cumplimiento de las exigencias, necesidades y expectativas que los clientes

requieren sobre un producto o servicio.

La calidad de los productos y servicios de una organizacion esta determina por la

capacidad de satisfacer a los clientes (Martinez, 2015).

Los conceptos planteados anteriormente ponen de manifiesto que la calidad viene definida
por el cliente, su juicio global sobre un producto genera su aprobacién o rechazo
materializado como satisfaccion o insatisfaccion. Un cliente estara satisfecho cuando se
le ha otorgado lo que él esperaba. Entonces, la calidad de un producto se puede conocer
ante la satisfaccion del cliente.

De acuerdo una cita realizada por (Montalvo, 2009) “la calidad de servicio recibida por el
cliente es entendida como un juicio global del consumidor que resulta por la adquision de
un servicio o producto en base o comparacion sobre las necesidades y expectativas sobre
el servicio que recibe y las percepciones de la actuacion de las empresas dotadoras del

servicio (Gronroos, 1994) la calidad de un servicio refiere que es la medida de qué tan
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bien el nivel de servicio suministrado coincide con las expectativas del cliente. Entregar
calidad de servicio significa alcanzar las expectativas del cliente sobre una base

consistente ((Lewis and Booms & Cfd Berry).

Se puede decir que la calidad de servicio percibida por el cliente es concebida como la
valoracién que éste hace de la excelencia o superioridad del servicio. Las percepciones de
calidad derivan de la comparacion de las expectativas del cliente con el resultado actual

que recibe del servicio.

Calidad del servicio

La calidad de un servicio no solamente responde a requisitos normativos, sino que se

traduce en la satisfaccion de los usuarios.

Los servicios publicos de calidad son el mejor medio para construir sociedades
sostenibles, equitativas y democraticas. La ciudadania exige una administracion mas
cercana a sus demandas y necesidades, con servicios eficientes, eficaces y transparentes

que simplifiquen los tramites (Ecuatoriana de Servicios de Acreditacion, 2018).

Medicion de la calidad de servicio

De acuerdo a (Cronroos, 1994) citado por (Mosquera, 2005) indicO que,
desafortunadamente, la definicion y medida de la calidad han resultado ser
particularmente complejas en el &mbito de los servicios, puesto que, al hecho de que la
calidad sea un concepto aun sin definir, hay que afiadirle la dificultad derivada de la
naturaleza intangible de los servicios. Asimismo, sostiene que las evaluaciones de la
calidad de servicio no deben ser llevadas a cabo solo en el resultado del servicio, sino que

también el proceso de servicio debe ser involucrado en la evaluacion.

Por su parte (Acosta, 2009) aluden que cualquier servicio prestado se mide de acuerdo
con las expectativas y necesidades del cliente las cuales estan basadas en sus experiencias
anteriores. Aseguran que el factor principal se base en lograr un alto nivel de eficiencia
sobre los indices e indicadires de calidad en referencia al servicio y asi poder sobrepasar

las exigencias que el cliente se ha forjado respecto al servicio; Casino (2001) indica que
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“cuando se pretende medir la calidad en los servicios es necesario utilizar instrumentos de

analisis que permitan”.
indice de la Calidad de Servicio

La interpretacion de este indice se hace con base en que si es un nimero negativo indica
que las expectativas son mayores que las percepciones, si el nimero es positivo, indica
que las percepciones de los clientes estan por arriba de las expectativas, lo que significa

que la empresa si estd cumpliendo con sus expectativas con el porcentaje obtenido.

Medicion de la percepcién de la calidad de servicio

En el analisis que gira entorno a la calidad y la satisfaccidn se basa en las percepciones
del cliente acerca del servicio. De acuerdo al Diccionario de la Real Academia Espafiola
la definicion de percepcion es una “sensacion interior que resulta de una impresion
material hecha en nuestros sentidos”. (Hidalgo, 2007) define a la medicién de la
percepcion como “la capacidad de organizar y mejorar los datos de la informacion recibida
que llega a través de los sentidos en un todo, creando un concepto, basado en nuestra
formacion y experiencia”. Igualmente, (Castillo, 2005) expresa que “la percepcion del
cliente o usuario se refiere a como éste estima que la organizacién esta cumpliendo con la

entrega del servicio, de acuerdo a como ¢l valora lo que recibe”.

En el intento por medir la calidad de servicio percibida por el cliente, el instrumento de
mayor aceptacién y difusion es la escala SERVQUAL desarrollada por Parasuraman,
Zeithami y Berry a finales de la década 1980. Esta escala intenta medir la calidad de
servicio como la diferencia entre las expectativas y las percepciones de los clientes, a
partir de las dimensiones que los mismos autores identifican como clave en la evaluacion
de un servicio. El modelo identifica cinco brechas en la calidad de servicio. Las brechas a

las que hace referencia el modelo se identifican en la siguiente figura.
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“Boca aboca” Necesidades Experiencias

Servicio esperado 4\

5 Lo que se comunica
Servicio percibido al consurnidor

7

1 Servicio entregado
3
Especificaciones
2

Percepcién del gerente

Figura 4: Brechas del Modelo SERVQUAL
Fuente: Calavi (2005)

Politica de calidad.

En la norma ISO 9001 se define a la politica de calidad como “un compromiso explicito
para el cumplimiento de los requisitos y la orientacién hacia la satisfaccion del cliente y

la mejora continua” (LOpez, 2005).

Asi mismo, la politica de calidad implementada por la empresa debe ser clara, precisa y
concisa ya que todo el personal de la organizacién debe comprenderla y ponerla en

practica.
Sistema de gestion de calidad

Comprende mediante las que la organizacién identifica sus objetivos y determina los

procesos y recursos requeridos para lograr los resultados deseados (1ISO 9000:2015).
El control y el aseguramiento de la calidad

Para (Mateos, 2012) indico que el control y aseguramiento de la calidad es uno de los
principales objetivos de las organizaciones es mejorar la competitividad. Esta es la base
de toda empresa en la actualidad si quiere tener rentabilidad. La organizacién ha de
implantar, para ello, programas y técnicas que fomenten la mejora de la calidad de los

productos o servicios que ofrecen.

El control de calidad incluye técnicas y actividades operacionales destinadas a mantener

bajo control un proceso y eliminar las causas que general comportamientos
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insatisfactorios en etapas importantes del ciclo de la calidad (espiral de calidad), para

conseguir mejores resultados econémicos (Carrasco, 2013).
Beneficio de la calidad.

De acuerdo con (Garcia, 2014) enfatizo que uno de los resultados mas importantes de
prestar servicios de buena calidad es la satisfaccion del cliente. La satisfaccion del cliente

reporta numerosos beneficios a la empresa:

*  Vuelva a comprar
» Esta dispuesto a pagar un mayor precio
« Se convierte en el mejor portavoz de la empresa

« Abandona la competencia
Expectativas sobre la calidad del servicio

Segun (Menorca, Ayensa , & Borondo, 2014) sefialaron que las expectativas son como
una evaluacion mental que realiza el individuo del servicio que le van a prestar. En las
expectativas se analiza el enfoque de comparacion, el enfoque de cantidad ideal y el

enfoque de niveles.
La evaluacion de la calidad.

Es considerada como un proceso general, que se describe como la diferencia entre las
expectativas y percepciones, a traves y en cada momento de verdad que compone el ciclo
de servicio. Mediante la aplicacion del mismo se puede realizar un diagnéstico del proceso
de servicio, pero también facilita determinar las causas fundamentales que provocan los
problemas encontrados y provee a la institucion de servicio de algunas estrategias que

contribuyen a la eliminacion de esos problemas (Ecured, 2019).
Mejora continua

Segun (Martinez, 2015) menciona que es la actividad cuyo objetivo es aumentar la
probabilidad de satisfacer a sus clientes y sus propios requisitos.
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Procesos.

Se puede definir a los procesos como el conjunto de actividades que se desarrollan de
forma secuencial, con el fin de lograr un resultado en base a la transformacion de los

insumos en productos finales, es decir ;Qué se hace?

Proceso es el “conjunto de actividades interrelacionadas entre si que, a partir de una o
varias entradas de materiales o informacion, dan lugar a una o varias salidas también de

materiales o informacion con valor aiiadido” ( (Maldonado, 2018)

Ty
Entrada ‘

S Y

Salida Proceso

Figura 5: Elementos del proceso.
Fuente : Maldonado, J (2018)

Entrada (un input). Elementos definidos por la organizacion que entran al proceso,
pueden ser fisicos (insumos), humanos o tecnolégicos.

Secuencia de actividades (proceso). Representa los mecanismos y controles necesarios
durante el desarrollo de los procesos, incluye los recursos, herramientas, manuales y
demés factores a utilizarse.

Salida (un output). Representa el resultado del proceso, con la calidad exigida tanto para

los diferentes consumidores ya sean internos o externos a la empresa.

Tipos de procesos.
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Tabla 2 Tipos de procesos

Elaborado: Salgado, L (2021)
Fuente: (Maldonado, 2018)

Tipos de procesos.

Procesos
estratégicos.
Procesos

operativos.

Procesos de apoyo.

Procesos de

gestion.

Procesos de

direccion

Procesos

Enfocado en el futuro de la organizacion, esta destinado a
definir las estrategias para alcanzar las metas y objetivos.
Trasforman los recursos para obtener los productos o
proporcionar servicios, mismos que son ofertados con el fin
de lograr la satisfaccion del cliente.

Abarcan las actividades necesarias para el correcto
desarrollo de los procesos operativos..

Mediante la supervision y control garantiza la efectividad
en el cumplimiento de los demaés procesos, permitiendo a la
alta direccion la toma de decisiones acertadas en el
momento justo considerando siempre la mejora continua de
la organizacién.

Orientado a alcanzar resultados, abarca todas las areas de la
empresa, se basa en los objetivos organizacionales y las
necesidades del cliente.

Actividades de planeacion, direccidn, organizacion vy

administrativos. control, necesarias para un adecuado aprovechamiento de

los recursos existentes dentro de la organizacion.

Procedimiento.

Se refiere al conjunto de acciones que se realizan para cumplir con la ejecucion de los

procesos establecidos por la empresa.

Un procedimiento es, “la forma especificada para llevar a cabo una actividad o proceso,
la estructura, formato, y soporte son de criterio de la organizacion. Esta debe ser eficaz y

estar a la vista de quien va dirigido el procedimiento” (LOpez P., 2015).

Cadena de valor.
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La cadena de valor de (Porter, 1998) definida como “un conjunto de actividades que se
desempefan para disefiar, producir, llevar al mercado, entregar y apoyar a sus productos,
constituye una herramienta basica para analizar, identificar y potenciar las actividades de
la empresa estratégicamente relevantes” (Duefias, do Rosario, da Silva, & Rincén, 2015).

Asi mismo, la cadena de valor es Unica para cada empresa y se enfoca en las estrategias y
metas planteadas para obtener mejores resultados o beneficios, esto con el fin de optimizar
tiempo y recursos durante el transcurso de los procesos, sin disminuir la calidad de los

productos o servicios ofertados.
4.4.8. Senalamiento de las variables.

Variable independiente
Regulacién 005/18 de la ARCONEL
Variable dependiente

Satisfaccion de los usuarios

4. 5METODOLOGIA
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4.5.1 Enfoque de la investigacion

(Hernandez Sampieri, 2014) describe que la metodologia de la investigacion, son métodos
de analisis y similares dentro de diversas ciencias o disciplinas; asimismo, que se utiliza
en campos sociales, juridicos, administrativos, econdmicos, de la salud, ingenierias, etc.
Finalmente, los métodos son los mismos, lo que cambia es el tipo de planteamientos y

variables que se trabajan.

Con el proposito fundamental de ampliar sobre la problematica encontrada en la
ARCONEL, el tipo de investigacion a realizada en un inicio fue exploratoria y descriptiva
ya que para la identificacion del problema se revisaré y recopil6 la informacion de datos
existentes como libros, articulos revistas, periddicos de informacién cientifica, leyes,
organismos reguladores internacionales y nacionales o cualquier otro documento de
caracter cientifico estableciendo si este analisis es favorable mediante un analisis y
diagndstico interno organizacional de las diferentes areas en relacion a los problemas a
investigarse. Cabe mencionar que toda investigacion permitird realizar un anélisis

situacional a fin de saber en forma precisa las fortalezas y debilidades de la organizacién

La investigacion aplicada esta denominada como investigacion no tradicional o
investigacién accion participativa (IAP) dada que estd enfocada a la sociedad

determinando a satisfacer necesidades en favor de la mejora continua.

Para el estudio de la investigacion se plantea las siguientes fases:

Primera fase: En el marco tedrico se analizd teorias, investigaciones y revision de la
literatura, mediante la cual se indago, extrajo y recopild la informacion relevante sobre el

problema a investigar utilizando fuentes primarias, secundarias y terciarias en aspectos

fundamentales de caracter cientifico.
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Segunda fase: En esta etapa se aplicd métodos como la observacion de campo y técnicas
como la encuesta que me permiti6é obtener datos para analizar e interpretar los resultados
y de esta manera alcanzar los objetivos planteados y dar solucion al problema de la
investigacion; la metodologia aplicada en la indagacion se lo aplicé de forma cuantitativa

y descriptiva con el objetivo de determinar el nivel de satisfaccion de los usuarios.

Tercera fase: Se realizo el aporte cientifico desde el planteamiento del problema pasando
por la interpretacion de los resultados hasta la discusion de los resultados al problema

dando conclusiones con conocimiento nuevo cientifico.
Cuarta fase: En la ultima fase se plated las conclusiones y recomendaciones proponiendo

mejoras en la calidad del servicio al cliente, asi como también la aplicacion de estrategias

relacionadas con la mejora continua dentro de las distribuidoras eléctricas.
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Tabla 3 :Marco Metodoldgico

ETAPAS DEL METODOS TECNICAS RESULTADOS
PROYECTO
Planteamiento Historico logico Revision Informe sobre el estado
del Problema bibliografica actual de las empresas
Revision distribuidoras de
documental Observacion electricidad
Recoleccion de
Informacion

Matematicos

Fundamentacién Analitico sintético  Fichaje Revision Pilares y base teoricas

Teorica sobre la propuesta del
Inductivo Bibliografica y trabajo de investigacion.
por internet
Deductivo
Metodologia Analitico Sintético  Encuestas Determinarla satisfaccion

de los clientes mediante

Inductivo deductivo  Observacion los procesos de medicion,

Sistematico directa seguimiento y evaluacion

referente al
Recoleccion de cumplimiento de los
Informacion indices de calidad del

servicio prestado por la
distribuidora.

Elaborado: Salgado, L (2021)

4.5.2 Enfoque de la investigacion:

Para (Bernal, 2010) el método cuantitativo se basa en la medicion de caracteristicas de
fendmenos sociales, lo que se deriva del marco conceptual desarrollado enfocado al

problema planteado, este expresa relaciones entre las variables en estudio.

Del mismo modo (Bernal, 2010) el método cualitativo o no tradicional se orienta a

profundizar casos especificos y a no generalizar; lo principal de este método es no la
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medicion sino la cualificacion y describir al fendmeno en estudio pervividos por

elementos que se encuentran dentro de la poblacion en estudio.

El enfoque que se aplico a la investigacion es cuali-cuantitativo o de enfoque mixto debido
a que la recoleccion de informacion se lo realizo con datos histdricos levantados in situ,
los mismos que arrojaron datos para una medicion o estimacion de las variables en estudio,
ademas se aplico encuestas para recopilar informacion y cualificar la satisfaccion de

clientes internos y externos enfocados en brindado por la organizacion.

4.5.3 Modalidad basica de investigacion

4.5.3.1 Investigacion de Campo

De acuerdo a (Hernandez Sampieri, 2014) menciona que el campo de estudio
correspondiente, es capaz de esbozar con mayor claridad y formalidad lo que desea
investigar centrandose en un estudio cuantitativo o cualitativo para la recoleccion de
informacion mediante un proceso sistematico y analisis de datos basado en una estrategia

de recoleccion directa de la realidad de las informaciones necesarias para la investigacion.

En la investigacion se aplicé una investigacion de campo debido que la recopilacion de
informacion sobre las caracteristicas del servicio se encuentra en las instalaciones de las
empresas eléctricas, las mismas que han sido reportadas por los clientes o por el proveedor

eléctrico a nivel nacional.
4.5.3.2 Bibliografico-documental.

Segun (Bernal, 2010) este tipo de investigacion se enfoca en el analisis de datos o
informacidn que se encuentra inmersa en un tema o problema planteado, teniendo como
objetivo la diferenciacién de las etapas, indagar la situacion presente del conocimiento

con la relacion con el tema de estudio.
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En el proyecto de investigacién se uso la investigacion bibliografico-documental, debido
a que existe legislacion nacional, libros, articulos, revistas, etc. teniendo un bagaje
considerable de informacion documental las mismas que se debe indagar para la
recoleccion del material deseado que sirve como insumo para el desarrollo de la

investigacion.

4.5.3.3 Métodos

Método deductivo — inductivo

Segun (Bernal, 2010) menciona que inicia en hechos o fendmenos generales, a través de
conceptos, reglas, principios y normas reguladas para ir a hechos particulares, partiendo

de la causa del problema hacia los efectos que produce, para llegar a la consecuencia.

Informacion que permitio analizar e interpretar los resultados y de esta manera plantear

conclusiones y recomendaciones de la investigacion.

Método inductivo — deductivo

Segun (Bernal, 2010) indica que para llegar a hechos generales, se lo realizard mediante
la revision y obtencion bibliografica de fuentes primarias de otros autores con trabajos
similares a la presente investigacion de campo por medio de instrumentos como la

encuesta, fichas de observacion.

Asi al entender la investigacion presenta dos variables, las cuales mediante el estudio
respectivo en el analisis de los indicadores proporcionados por la Empresa Eléctrica y
determinado en la regulacién de la ARCONEL se determin6 mediante los analisis el grado
o nivel de relacién o asociacion que presentan, por ende, también se incluye en el disefio

el de asociacién de variables.
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4.5.3.4 Disefio de la investigacion

45.3.4.1 Exploratorio

(Hernandez Sampieri, 2014) este tipo de investigacion se utiliza cuando se examina
problemas que no han sido desarrollados o indagados y existe muy poca informacion sobre
el tema, se parte desde esta concepcion y se construye el conocimiento y nuevos puntos
de vista.

Fue exploratoria ya que no existe estudios previos sobre la aplicacion y regulacion de la
normativa de la ARCONEL enfocada directamente a la satisfacciéon de los clientes; y
ademas que todos los datos relevantes se extraeran de los procesos de la cadena de valor

de las empresas eléctricas.

4.5.3.4.2 Descriptivo

Segun (Hernandez Sampieri, 2014) los estudios descriptivos, se indaga en la descripcién
de los procesos, personas, sociedades, etc., los mismo que son objeto de estudio de la
investigacion tratando de obtener datos medibles, confiables de las diferentes variables en

estudio, teniendo como objetivo determinar la relacion entre estas.

Es descriptivo porque permitié obtener informacion sobre la percepcion de criterios de los
clientes referente al tipo de servicio y sus variables, ademas conocer la informacion y
estadisticas detalladas en la regulacion 005/18 de la Agencia de Regulacion y Control de

Energia y Recursos Naturales no Renovables.

45.3.4.3 Asociacion de variables

Una vez que se determind las variables en estudio se busco la relacién o asociatividad de

estas, para determinar mediante un calculo matematico su relacion para realizar la
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verificacion de la hipétesis considerando que la Regulacién 005/18 de la ARCONEL

incide en la satisfaccién de los usuarios.
4.5.4 Poblacion y Muestra

Segun lo que indica (Tacillo Yauli, 2016) la poblacion es la totalidad de personas,
fendbmenos, procesos, etc., las mismas que fueron objeto del estudio de la investigacion,
se basa el supuesto llamado muestra o porcion, esto es especifico para caracterizarlo e
identificar sus caracteristicas, para estudiarlo no se requiere la totalidad de la poblacion,

sino aplicar la muestra que reemplaza en este caso especifico.

En la investigacion se realizd una muestra interna y externa, en la interna seran los
empleados de las empresas distribuidoras y la externa a los usuarios de esta manera se
pudo determinar el tamafio de la muestra utilizando el método estadistico de (Vallejo,
2012) la cual permitio conocer la muestra de la poblacion, en dicho método se utilizo el
5 % como margen de error y asi poder determinar el nimero exacto de encuestas a la

poblacion objetiva.

La provincia de Chimborazo situada en la zona central del pasillo interandino. En la
cordillera occidental se encuentra el volcan Chimborazo, que da nombre a la provincia y
con una altura de 6.310 msnm, se constituye en la mayor elevacion del pais. La provincia
tiene una superficie cercana a los 6.500 km?2 y posee una poblacion total de 509.352
habitantes, siendo la novena provincia mas poblada del Ecuador, siendo la novena
provincia con mas poblacion del pais perteneciente a la zona 3 conformado por las

provincias de Pastaza, Cotopaxi, Tungurahua y Chimborazo.
4.5.4.1 Muestra

Segun (Riesco, 2015) manifiesta que la muestra es la parte de la poblacién que es objeto
de la medicion o del estudio, con el fin de obtener informacidn sobre toda la poblacién,
para seleccionar la muestra es un procedimiento que se garantice la alta confiabilidad de

la informacidn de la poblacion.
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Para determinar la muestra se tomé como referencia el nimero de 176.850 usuarios que
pertenece a la provincia de Chimborazo. Ademas, para el estudio de la investigacion se
considero el nimero de 383 encuestados usuarios, determinados en el célculo de la

muestra encontrado de la siguiente manera:
_ z2xp*q*N
eZ2x(N—-1)+z2p=*q
N= poblacién = 176.850 usuarios
n= muestra
p= probabilidad a favor = 0,5
g= probabilidad en contra=0,5
z= nivel de confianza = 1.96

e= error de muestra = 0.05

_ 1,962 %0.5%0.5x176850
T 0.052%(176850—1)+1,9620.5%0.5

N = 383 encuestados

Una vez que se aplicé la formula para determinar la muestra para poblaciones finitas, se

determina que se extraerd informacion de 383 usuarios del sistema eléctrico.

43



4.6 Operacionalizacion de las variables

Tabla 4: Variable independiente. Regulacion 005/18 de la ARCONEL

Conceptualizacion

Dimensiones

Indicadores

items béasicos

Técnicas e instrumentos

La regulacion 005/18 de Calidad del
la ARCONEL tiene como producto

objeto Tabla 4 establecer
indicadores, indices y
limites de calidad de
servicio para la
distribucién

energia eléctrica,
definiendo lineamientos
de medicién, registro y
evaluacion que deben
cumplir las empresas
eléctricas para la
distribucion y
comercializacion.

Calidad del
servicio comercial

Elaborado: Salgado, L (2021).

Calidad del
comercializaciébn de la servicio técnico

Nivel de voltaje

Frecuencia de
interrupciones a nivel
global y por consumidor.

Duracion de interrupciones
a nivel global y por
consumidor.

Tiempo  promedio  de
resolucién de reclamos.

Porcentaje de resolucion de
reclamos.

Porcentaje de
restablecimiento de
servicio

Alto Voltaje (grupo 1y 2) +-
5.0%

Medio Voltaje +- 6.0%

Bajo Voltaje +- 8.0%

Fecha, hora de inicio y hora de
finalizacion de la interrupcion.
Duracién, causa y origen de la
interrupcion.

Breves: de duracion igual o menor
de tres minutos

Largas: de duracion mayor de tres
minutos.

Tiempo promedio de resolucién de
reclamos sobre el nlmero de
reclamos recibidos en el mes.
Numero de reclamos resueltos
dentro de los plazos establecidos
por mes sobre nimero de reclamos
recibidos en el mes.

Numero de reconexiones
efectuadas, dentro de los plazos
establecidos en el mes dividido por
el nomero de reconexiones
requeridas en el mes.

Instrumento de medicion

Listas de verificacién
Registros

Registro y listas de
verificacion

Registro de llamadas.
Registro de resolucién de
reclamos.
Requerimientos de
restablecimiento de
servicio.

Actas de restablecimiento
de servicio.
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Tabla 5: Variable dependiente Satisfaccion de los usuarios

Conceptualizacion

Dimensiones

Indicadores

{tems bésicos

Técnicas e instrumentos

La satisfaccion de los
usuarios es el nivel de
conformidad y de
aceptacion del servicio
proporcionado por la
empresa eléctrica a sus
clientes.

Elaborado: Salgado, L (2021)

Satisfaccion
general del
consumidor

Fidelidad

Calidad del
servicio

Expectativas de los usuarios

Intension de continuar con el
servicio

Cumplimiento de promesas
del servicio

Atencién inmediata a quejas y
reclamos

El servicio ofertado es Util para
usted.

El servicio dado cumple con sus
expectativas.

Usted volveria a utilizar
nuestros servicios.

Los precios de los servicios
dados son aceptables acordes al

mercado.

Los problemas con los cortes de
energia se han solucionado &gil
y oportunamente.

Los  restablecimientos  de
energia se han realizado
oportunamente.

Sus quejas y reclamos han sido
respondidos eficientemente.

El servicio brindado por le
empresa ha sido de su
satisfaccion.

Encuesta
Encuesta

Encuesta

Encuesta

Encuesta

Encuesta

Encuesta

Encuesta
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4.6.1 Técnicas para la recopilacion de informacién.

Las técnicas de recopilacion de informacion es la que facilita al investigador a recopilar
la informacion necesaria para el desarrollo de la investigacion, “consiste en la creacion de

un método” ( (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 1998).

Para aplicar los diferentes instrumentos de recoleccion de informacion es necesario tomar

en cuenta las siguientes preguntas:

Tabla 6: Teécnicas de recopilacion de informacion

Orden Preguntas Detalle
1 ¢Para qué? Conocer la satisfaccion del usuario
2 ¢A que personas u objeto? A los usuarios que utilizan el servicio

eléctrico en la ciudad de Riobamba.

3 ¢Sobre qué aspectos? Satisfaccion de los usuarios

4 ¢Quién? Investigador

5 ¢A quiénes? Usuarios de la red eléctrica en la ciudad de
Riobamba

6 ¢Cuando? Afo 2021

7 ;Dbnde? Riobamba

8 ¢Cuantas veces? Una vez

9 ¢Cémo? Por medio la aplicacion de encuestas y
entrevistas

10 ¢Con que? Recursos propios

" Elaborado: Salgado, L (2021)

4.6.2 Seleccidn del instrumento

Cualquier instrumento seleccionado por el investigador debe tener un sustento cientifico
o0 validez comprobada, con enfoque a las variables en estudio para recopilar informacién
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pertinente y necesaria; entre estas tenemos el cuestionario “conjunto de preguntas
disefiadas para generar los datos necesarios, con el propésito de alcanzar los objetivos del

proyecto de investigacion” (Bernal, 2010).

La entrevista “es una técnica que consiste en recoger informacion mediante un proceso
directo de comunicacién entre entrevistador(es) y entrevistado(s), en el cual el
entrevistado responde a cuestiones, previamente disefiadas en funcion de las dimensiones

que se pretende estudiar, planteadas por el entrevistador” (Bernal, 2010).
Encuesta

Se utilizé un cuestionario interno a los empleados del area comercial y una encuesta
externa a los usuarios, y asi poder obtener informacion relevante que permitié determinar
las diferentes variables a investigarse y con los resultados obtenidos poder dar la

interpretacion de las encuestas realizadas.
Entrevista

Se empled a gerentes y jefes departamentales con el fin de conocer su percepcién sobre la
aplicacion de la regulacion 005/18 de la ARCONEL.

4.6.3 Validacion de los instrumentos de recopilacion de la informacion

Para la validacién de los instrumentos de recopilacion de informacion se lo realiz6 por
medio de expertos profesionales con la base en su experiencia profesional y laboral donde

se establece los siguientes criterios:

o Presentacion del instrumento.

o Claridad de la redacciéon de los diferentes items o cuestionario.

o Pertinencia de las variables en estudio inmerso en la contextualizacién.
o Relevancia del contenido.

o Factibilidad de la aplicacion
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4.6.4 Recoleccidon de la informacién

Cuestionario: para obtener informacion de la percepcion de los usuarios se utilizé un
cuestionario el mismo que se encuentra disefiado en base a las dos variables objeto de
estudio de la investigacion, de tal manera permitié conocer el punto de vista de los
usuarios en relacion con la aplicacion de la Regulacion 005/18 de la ARCONEL, este se

encuentra en relacion a las dos variables en estudio en el contexto de su desarrollo.

Entrevista: se aplicd a usuarios frecuentes del servicio, jefes departamentales y gerentes
operacionales los mismos que tienen mucha trayectoria laboral y experiencia en las

variables en estudio y contribuyen con informacion esencial para la investigacion.

4.6.5 Procedimiento para la obtencion y recopilacion de informacion.

En base en la declaratoria de emergencia sanitaria suscrita por el Presidente de la
Republica del Ecuador y por la modalidad adoptada de teletrabajo en empresas publicas y
privadas se elabor6 formularios de google, donde contiene un cuestionario de preguntas
de las dos variables en estudio y esta informacion se envié de manera digital a los usuarios
de la red eléctrica, una vez que se obtuvo la informacion se proceso los resultados en el
programa estadistico SPSS donde se obtuvo datos relevantes, porcentajes, graficas y
tablas para su respectivo andlisis e interpretacion.

4.6.6 Anadlisis estadistico e interpretacion de los datos obtenidos

En correspondencia al enfoque de la investigacion cuali-cuantitativo, se recopil6 toda la
informacion obtenida y se lo sistematizo en la herramienta de formularios de google, para
después de su aplicacion extraerla e ingresarla en el programa estadistico SPSS donde se
considera varios aspectos como la correlacion de variables para su posterior comprobacién

de hipotesis, ademas se obtuvo datos, tablas, figuras, etc.
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5 RESULTADOS DE LA INVESTIGACION.

Antecedentes de la Empresa Eléctrica Riobamba

Figura 6: Foto Instalaciones Empresa Eléctrica Riobamba
Fuente: Empresa Eléctrica Riobamba (2021)

La historia de la electrificacion en Riobamba inicia en 1903 cuando se funda la primera
Sociedad que se encargaria de comercializar energia: “Alberto Rhor y Cia.” en un pequefio
pueblo del Ecuador donde surgi6 la necesidad de contar con la energia eléctrica. Esta
sociedad quiebra en 1907, pero para fortuna de la pequefia Riobamba, en 1911 se funda
una sociedad anénima a la que bautizaron como Riobamba Electric Ligth and Power
(EERSA, s.f.).

Para ello, en 1924 se crea “La Hidroeléctrica”, siendo uno de los socios Hirman Foley
apoderado de la Empresa Eléctrica del Ecuador Inc., empresa que se encargd algunos afios
de la distribucion de energia eléctrica. En 1953 se conforma la Empresa de Electrificacion
Chimborazo S. A., que tenia algunos proyectos dentro de los cuales figuraba la
construccion de una central hidroeléctrica, proyecto ambicioso que el 20 de abril de 1921
vio sus primeras luces con la inauguracion de algunas obras, acto que conto con la visita
oficial del Presidente de la Republica Dr. José Maria Velasco Ibarra (EERSA, s.f.).
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Asi mismo, el 3 de abril de 1963 nace la Empresa Eléctrica Riobamba S. A., que compra
todos los derechos a la Empresa de Electrificacion Chimborazo S.A. y para el 2 de enero
de 1967 realiza la inauguracion de los dos primeros grupos de turbinas de su central
hidroeléctrica la que tom6 el nombre de uno de los dos rios de cuyas aguas se aprovecha:
en esta ocasion se cont6 con la presencia del Dr. Otto Arosemena Gomez, Presidente de
la Republica de aquel entonces. Riobamba crecia y cada vez demandaba un mejor servicio
eléctrico y con el a&nimo de prestarlo, la Empresa Eléctrica Riobamba continu6 realizando
las inversiones y trabajos necesarios para en el afio 1977 inaugurar el tercer grupo de
turbinas y para 1979 el cuarto y ultimo grupo (EERSA, s.f.).

Ademas, Esta central aloja hasta la presente fecha a 4 grupos de turbina generador de 2.6
Megavatios cada una, dando un total de 10.4 megavatios. Las turbinas son de tipo Pelton
con un caudal de 0.97 metros cubicos por segundo, dos inyectores y 720 revoluciones por
minuto (EERSA, s.f.).

Para 1972 y 1974 se habia adquirido grupos térmicos Ruston y posteriormente en 1976 la
Empresa Eléctrica Riobamba S.A. se fusiona con la Empresa Eléctrica Alausi que contaba
con una Central Hidroeléctrica Ilamada Nizag de 300 KW. Esta Central fue repotenciada
en el afio 2009, afio en el que entra en operacién el nuevo grupo degeneracion con 0.8
MW. (EERSA, s.f.).

En 1977 y 1978 se compran los grupos ALCO (2.000 KW) y LISTER (457 KW). Durante
el afio 1979 se paso a formar parte del Sistema Nacional Interconectado para luego iniciar
la construccién de la linea San Juan — Alausi y las subestaciones San Juan, Guamote y
Alausi, cada una con 1 MVA. (EERSA, s.f.).

La linea de interconexidn entre las subestaciones 1y 2 ademas de la SE #2 con 10 MVA,
se inauguran en 1981, y en 1982 se construye la linea Alausi — Multitud — Pallatanga, lo

que permitio electrificar hasta la zona limite con la Costa (EERSA, s.f.).
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El grupo térmico General Motors, se adquiere en 1984. Este grupo que se encuentra
ubicado en la subestacion No. 1 consta de un generador de combustién interna a Diésel,
con capacidad de 2.750 KW y de 20 KW cilindros, el voltaje de generacion es de 4.16
KW. Se encuentra conectado a un transformador trifasico WESTINGHOUSE y capacidad
de 3.125 KVA. Los niveles de voltaje son 4.16 kv y 13.8 kv. La energia transmitida por
este grupo térmico es conectada a la barra de 13.8 kv de la subestacion No. 1 (EERSA,
s.f.).

Durante el periodo de 1990 a 1996 la economia se caracterizd por tener como actor
principal a la inflacién que afecto el desarrollo y crecimiento de todas las actividades,
especialmente las del sector eléctrico, ya que, por ser entidades de servicio a lacomunidad,
los valores de las tarifas no pudieron incrementarse de acuerdo a los indices inflacionarios
(EERSA, s.f.).

Las medidas adoptadas por los distintos gobiernos para controlar la inflacion impactaron
notoriamente en nuestra economia, encareciendo importaciones de materiales,
combustibles, mano de obra, la compra de energia y otros insumos que eran necesarios
para la expansion, operacion y mantenimiento del sistema de la EERSA. Sin embargo, la
empresa fue experimentando un adecuado desarrollo de sus actividades, que le
permitieron aportar en gran medida al desarrollo de la provincia de Chimborazo (EERSA,
s.f.).

En estos afios el crecimiento de la EERSA fue sostenido. Incorporé anualmente un
promedio de cuatro mil nuevos abonados, llegando a dotar de servicio de energia eléctrica
al 94% de la poblacion de la provincia hasta el 31 de diciembre de 1996 (EERSA, s.f.).

Las gestiones previstas por la direccion de la Empresa, tenian como objetivo la
electrificacion total de la provincia y el mejoramiento continuo de la calidad del servicio

a sus clientes a través de las inversiones en nuevos proyectos de electrificacion, por lo que
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en 1994 se tiene la enorme satisfaccion de poner al servicio de la ciudad y provincia la
Subestacién No. 3 para posteriormente, en 1995 poner en operacion la linea Alausi-

Chunchi con su respectiva subestacion (EERSA, s.f.).

Para 1997, la EERSA inaugura la central hidroeléctrica Rio Blanco con una potencia de 3
MW. Con lo cual mejora notablemente el servicio a nuestra ciudad y provincia, el mismo
que a esta fecha se realizaba mediante la produccion de energia de centrales propias de la
Empresa Eléctrica Regional del Sur y mediante energia que se adquiria al SNI a través de
la linea Riobamba-Ambato, y desde 1992 directamente del anillo del SNI a través de la
Subestacién Riobamba, la cual contaba con una capacidad de transferencia de 90 MVA.
(EERSA, s.f.).

Entre los afios 2000 a 2007 la Empresa Eléctrica Regional del Sur siguié en la misma
linea. Se tuvo un crecimiento sustancial en la cobertura provincial, pasando de 106.176
abonados a fines del afio 2000, a 128.968 en el afio 2007, lo que representd prestar el
servicio de energia eléctrica al 98.75% de la poblacion de Chimborazo. En este mismo
afio (2007) se consolida la interconexion de datos con las agencias de todo el sistema de
la Empresa Eléctrica Regional del Sur mediante comunicacion en linea, lo que permite
que cualquier cliente de la empresa pueda acceder al pago de su planilla en la agencia de

su preferencia o de su comodidad (EERSA, s.f.).

No cabe duda que 2007 fue un afio muy significativo para la Empresa Eléctrica Riobamba
S.A., no solo por los avances tecnoldgicos y un servicio de calidad prestado a la
colectividad, sino porque nuestros logros se vieron reconocidos por la Comision de
Integracion Energética Regional (CIER), organizacion que afio tras afio realiza una
Encuesta Regional de Satisfaccion del Cliente, en la que Empresa Eléctrica Regional del
Sur fue galardonada con tres premios a saber:

— Premio CIER a Mayor Evolucion del Desempefio en el Area de Atencion al Cliente

— Premio CIER a Mayor Evolucion del Desempefio en el Area de Suministro de Energia
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— Premio CIER a Mayor Evolucion del Desempefio en el indice de Satisfaccion con la
Calidad percibida.

Es oportuno destacar el trabajo de todos quienes conforman la Empresa Eléctrica
Riobamba S.A., como son los Accionistas, a todos quienes han colaborado como
miembros del Directorio, a los directores de la Empresa, al Comité de Empresa de
Trabajadores y a todos y cada uno de los funcionarios y trabajadores de esta noble
Institucion, pues con el apoyo mancomunado es posible el funcionamiento y desarrollo de

las actividades diarias en beneficio de la colectividad (EERSA, s.f.).

En diciembre de 2007 como parte de nuestra responsabilidad social y compromiso con
nuestra ciudad, desplegando un gran esfuerzo humano, técnico y econémico, se inaugura
por primera vez en Riobamba la iluminacion navidefia del emblematico Parque Sucre. A
partir de ese afio, la iluminacién de los parques y calles de la ciudad de Riobamba se ha
convertido en un evento muy esperado por la ciudadania, no solo por el atractivo de las
luces sino porque permite la generacién de fuentes de trabajo en negocios particulares

propios de la época navidefia (EERSA, s.f.).

En el afio 2008 se inicia la construccion de la linea de subtransmision Alausi-Multitud, la
misma que a finales del 2009 entra en operacion con la correspondiente Subestacion
Multitud, con lo que se brinda mayor confiabilidad y calidad del servicio técnico para los

cantones de Pallatanga y Cumanda (EERSA, s.f.)..

La capacidad de transformacion de la Subestacion No. 2 se incrementa en el afio 2010 con
el cambio del transformador de potencia de 10 MVA a 15 MVA, con lo que se mejora la
posibilidad de satisfacer el incremento de la demanda a nivel de usuario final. También se
inicia la construccidn de la linea de Subtransmision Alao Guamote que entré en operacion
a mediados del 2011. Paralelamente se realiz6 la contratacion para el equipamiento de las
salidas en las Subestaciones de Alao y Guamote para interconectar la linea construida

(EERSA, s.f.).
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Durante los afios 2008, 2009 y 2010, 2017, 2020 por etapas se ha equipado y renovado
el parque automotor de la Empresa Eléctrica Regional del Sur con el cambio de vehiculos,
con lo que se brinda agilidad en la atencion a nuestros clientes y seguridad en el trabajo

diario de quienes laboran dentro de la empresa.

Se ha electrificado nuestra ciudad, todos los cantones de nuestra Provincia, muchas
comunidades, lugares inaccesibles por nuestra accidentada geografia. Hemos cubierto la
demanda de nuestros clientes. A partir del afio 2011, los proyectos que la Empresa ha
desarrollado han sido con el financiamiento del Gobierno Nacional a través del Ministerio
de Electricidad y Energia Renovable (EERSA, s.f.).
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Figura 7: Organigrama estructural
Fuente: Empresa Eléctrica Riobamba (2021)
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Analisis de la calidad del servicio comercial de la Empresa Eléctrica Riobamba

Porcentaje de atencion de nuevos suministros

Con lainformacion obtenida de los afios 2019 y 2020 de la Empresa Eléctrica Riobamba
se calcula los indices de los nuevos suministros que se atendieron dentro del tiempo
regulado el presente documento en estudio el mismo que se refiere a distribucion y
comercializacion, empezado desde que el cliente potencial presenta su peticion formal
del servicio eléctrico requerido hasta que la empresa eléctrica atiende se peticién y

canaliza, a continuacion, se presenta la informacion del indicador:

Tabla 7: Porcentaje de atencion a nuevos suministros en los plazos maximos establecidos

en regulacion (ANS).

Meses NUmero de nuevos NUmero total de solicitudes de ANS
suministros atendidos dentro NUevos suministros
de los plazos maximos (Ns)
establecidos en regulacién
(Sa)

Ene 15,00 21,00 71,43%
Feb 12,00 12,00 100,00%
Mar 0,00 0,00 0,00%
Abr 0,00 0,00 0,00%
May 0,00 0,00 0,00%
Jun 0,00 0,00 0,00%
Jul 0,00 0,00 0,00%
Ago 0,00 0,00 0,00%
Sep 0,00 0,00 0,00%
Oct 383,00 401,00 95,51%
Nov 536,00 553,00 96,93%
Dic 387,00 388,00 99,74%

Fuente: Tomado de registros de la Empresa Eléctrica Riobamba (2019)
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Tabla 8: Porcentaje de atencion a nuevos suministros en los plazos maximos establecidos en regulacion

(ANS)
Meses Numero de nuevos Numero total de ANS
suministros atendidos dentro solicitudes de nuevos
de los plazos méaximos suministros
establecidos en regulacion (Ns)
(Sa)

Ene 394,00 406,00 97,04%
Feb 482,00 484,00 99,59%
Mar 229,00 229,00 100,00%
Abr 0,00 0,00 0,00%
May 0,00 0,00 0,00%
Jun 322,00 324,00 99,38%
Jul 388,00 388,00 100,00%
Ago 422,00 422,00 100,00%
Sep 509,00 509,00 100,00%
Oct 449,00 449,00 100,00%
Nov 425,00 425,00 100,00%
Dic 372,00 372,00 100,00%

Fuente: Tomado de registros de la Empresa Eléctrica Riobamba (2020)

Tabla 9 : Porcentaje de atencion a nuevos suministros en los plazos maximos establecidos

en regulacién (ANS) del afio 2019 y 2020.

Porcentaje de atencidn a nuevos suministros en los plazos méaximos establecidos
en regulacion (ANS) 2019 Y 2020

Meses porcentaje ANS 2019 porcentaje ANS 2020 Limite
Ene 71,43% 97,04% 95,00%
Feb 100,00% 99,59% 95,00%
Mar 0,00% 100,00% 95,00%
Abr 0,00% 0,00% 95,00%
May 0,00% 0,00% 95,00%
Jun 0,00% 99,38% 95,00%
Jul 0,00% 100,00% 95,00%
Ago 0,00% 100,00% 95,00%
Sep 0,00% 100,00% 95,00%
Oct 95,51% 100,00% 95,00%
Nov 96,93% 100,00% 95,00%
Dic 99,74% 100,00% 95,00%

Fuente: Empresa Eléctrica Riobamba (2020)
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Figura 8: ANS 2019/2020 Empresa Eléctrica Riobamba
Fuente: Tomado de registros de la Empresa Eléctrica Riobamba (2020)

En el anélisis de la informacion obtenida del indice de porcentaje de atencidn a nuevos
suministros en los plazos maximos establecidos en regulacion del afio 2019 y 2020
tenemos que en el afio 2019 no se ha registrado informacion desde el mes de marzo
hasta septiembre, probablemnte por cuestiones administrativas u operativas; siendo el
limite de la regulacidn de este indicador el 95%; se cumple con el indicador en los

meses de febrero; octubre, noviembre y diciembre.

En el afio 2020 se cumple con el indicador de la regulacion los periodos comprendidos
entre enero-marzo y junio-diciembre,en los meses de abril y mayo no se registra

informacion que sirva de insumo para la evaluacion.

En los dos afios en donde se analiza el indicador porcentaje de atencién de nuevos

suministros se ha cumplido un 58.33% del 100%.
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Porcentaje de errores en la facturacion

Para determinar los porcentajes de errores en la facturacion se considera la informacion
proporcionada por la Empresa Eléctrica Riobamba en la que se evalla la calidad en la
facturacion, el mismo que se basa en el ajuste del valor de las facturas con errores en
la toma de lecturas de consumo o por errores en facturacién de los dos Gltimos periodos

anuales en analisis:

Tabla 10: Porcentaje de errores en la facturacion (ANS) 2019

Meses NUmero de facturas NUmero total de facturas PEF
ajustadas debido a errores emitidas
en la toma de lectura o en (Ne)
el proceso de facturacion
(Fa)
Ene 15,00 5000,00 0,30%
Feb 15,00 3749,00 0,40%
Mar 0,00 0,00 0,0%
Abr 408,00 173799,00 0,23%
May 502,00 174092,00 0,29%
Jun 524,00 174240,00 0,30%
Jul 537,00 174640,00 0,31%
Ago 349,00 174983,00 0,20%
Sep 507,00 175340,00 0,29%
Oct 433,00 175825,00 0,25%
Nov 634,00 176150,00 0,36%
Dic 473,00 176554,00 0,27%

Fuente: Tomado de registros de la Empresa Eléctrica Riobamba (2019)

58



Tabla 11: Porcentaje de errores en la facturacion (ANS) 2020

Meses Numero de facturas Numero total de facturas PEF
ajustadas debido a errores emitidas
en la toma de lectura o en (Ne)
el proceso de facturacién
(Fa)
Ene 495,00 176835,00 0,28%
Feb 390,00 177122,00 0,22%
Mar 290,00 177563,00 0,16%
Abr 385,00 177756,00 0,22%
May 183,00 177826,00 0,10%
Jun 855,00 177831,00 0,48%
Jul 880,00 178107,00 0,49%
Ago 635,00 178455,00 0,36%
Sep 347,00 178821,00 0,19%
Oct 389,00 179255,00 0,22%
Nov 545,00 179664,00 0,30%
Dic 532,00 180056,00 0,30%

Fuente: Estraido de registros de la Empresa Eléctrica Riobamba (2020)

Tabla 12: Porcentaje de Porcentaje de errores en la facturacion (PEP) del afio 2019 y

2020.
Porcentaje de Errores en la Facturacion
(PEF) 2019/2020

Meses PEF (2019) PEF 2020 Limite indicador
Ene 0,30% 0,28% 0,40%
Feb 0,40% 0,22% 0,40%
Mar 0,00% 0,16% 0,40%
Abr 0,23% 0,22% 0,40%
May 0,29% 0,10% 0,40%
Jun 0,30% 0,48% 0,40%
Jul 0,31% 0,49% 0,40%
Ago 0,20% 0,36% 0,40%
Sep 0,29% 0,19% 0,40%
Oct 0,25% 0,22% 0,40%
Nov 0,36% 0,30% 0,40%
Dic 0,27% 0,30% 0,40%

Fuente: Tomado de registros de la Empresa Eléctrica Riobamba (2020)
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Figura 9: PEP 2019/2020 Empresa Eléctrica Riobamba
Fuente: Tomado de registros de la Empresa Eléctrica Riobamba 2020

En la representacién grafica podemos discrepar que en el afio 2019 solo en el mes de
febrero se ha cumplido con el indicador, mientras que el afio 2020 se ha cumplido en
los meses de junio y julio; lo que podemos concluir que este indice correspondiente al
porcentaje de errores en la facturacion, se ha cumplido en los dos afios analizados con
el 12.5% de un total de 100%.

Tiempo promedio de resoluciones de reclamos
Para determinar los porcentajes de tiempos promedios de resoluciones de reclamos por
parte de los clientes de le empresa por cualquier indole, se analizé la informacion

proporcionada por la Empresa Eléctrica Riobamba de los afios 2019 y 2020 los mismos

que se muestra a continuacion:
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Tabla 13: Tiempo promedio de resoluciones de reclamos (TPR) 2019

Mes Tiempo promedio de resolucion de reclamos
(TPR)
Tiempo, en dias laborables, en el cual se Numero de reclamos recibidos en el TPR
resolvié el reclamo i mes ny mes n-1, cuando corresponda
(X Tat) (Rct)
Reclamos Reclamos Reclamos Reclamos Redamos Reclamos
Técnicos  Comerciales Dafios a Técnicos Comerciales Dafios a
TPR TPR equipos TPR TPR equipos
TPR TPR
Ene 18,00 5,00 30,00 3,00 3,00 10,00 3,31
Feb 3,00 15,00 60,00 2,00 11,00 2,00 5,20
Mar 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
Abr 0,00 152,00 0,00 0,00 121,00 1,00 1,25
May 0,00 187,00 0,00 0,00 176,00 0,00 1,06
Jun 0,00 350,00 0,00 0,00 304,00 0,00 1,15
Jul 0,00 302,00 0,00 0,00 295,00 0,00 1,02
Ago 0,00 230,00 0,00 0,00 209,00 0,00 1,10
Sep 0,00 568,00 0,00 0,00 382,00 0,00 1,49
Oct 160,00 966,00 0,00 141,00 549,00 0,00 1,63
Nov 69,00 1757,00 0,00 133,00 795,00 0,00 1,97
Dic 65,00 680,00 0,00 126,00 538,00 0,00 1,12
Fuente: Tomado de registros de la Empresa Eléctrica Riobamba (2019)
Tabla 14: Tiempo promedio de resoluciones de reclamos (TPR) 2020
Mes Tiempo promedio de resolucion de reclamos
(TPR)
Tiempo, en dias laborables, en el cual se resolvi6 Ndmero de reclamos recibidos en el mes n TPR
el reclamo i y mes n-1, cuando corresponda
(O Tat) (Ret)
Reclamos Reclamos Reclamos Reclamos Redamos Reclamos
Técnicos Comerciales Dafios a Técnicos Comerciales Dafios a
TPR TPR equipos TPR TPR equipos
TPR TPR
Ene 110,00 671,00 0,00 178,00 537,00 0,00 1,09
Feb 83,00 709,00 0,00 153,00 557,00 0,00 1,12
Mar 56,00 558,00 0,00 94,00 407,00 0,00 1,23
Abr 0,00 26,00 0,00 0,00 28,00 0,00 0,93
May 0,00 219,00 0,00 0,00 224,00 0,00 0,98
Jun 74,00 3518,00 0,00 183,00 2177,00 0,00 1,52
Jul 133,00 2494,00 0,00 246,00 1670,00 0,00 1,37
Ago 108,00 672,00 0,00 224,00 613,00 0,00 0,93
Sep 185,00 722,00 0,00 296,00 562,00 0,00 1,06
Oct 128,00 434,00 0,00 263,00 469,00 0,00 0,77
Nov 113,00 667,00 0,00 244,00 654,00 0,00 0,87
Dic 136,00 920,00 0,00 252,00 872,00 0,00 0,94

Fuente: Tomado de registros de la Empresa Eléctrica Riobamba (2020)
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Tabla 15: Tiempo promedio de resoluciones de reclamos (TPR) 2019 y 2020

Tiempo promedio de resolucién de reclamos TPR 2019/2020

Meses TPR (2019) TPR 2020 Limite indicador (dias)
Ene 331 1,09 5
Feb 52 1,12 5
Mar 0 1,23 5
Abr 1,25 0,93 5
May 1,06 0,98 5
Jun 1,15 1,52 5
Jul 1,02 1,37 5
Ago 11 0,93 5
Sep 1,49 1,06 5
Oct 1,63 0,77 5
Nov 1,97 0,87 5
Dic 1,12 0,94 5

Fuente: Tomado de registros de la Empresa Eléctrica Riobamba (2020)

Tiempo promedio de resolucion de
reclamos TPR 2019/2020

TPR 2020

/\ Limite indicador (dfas)
[~ < -

\
/ \ ——TPR (2019)
\
\.

VO 5 = >c S 0 Q+ >0
c o 823532 wao l oA
uw s<s S < n O =z

Figura 10 : TPR 2019/2020 Empresa Eléctrica Riobamba
Fuente: Tomado de registros de la Empresa Eléctrica Riobamba (2020)
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En el andlisis de la informaciéon podemos interpretar los resultados en el histograma
realizado que en el afio 2019 en el mes de febrero se sobrepasa el indice del indicador
atendiendo a los usuarios con un periodo mayor de cinco dias, mientas que en el afio
2020 no se tiene observaciones sobre el indicador; el porcentaje de cumplimiento del

indicador en los dos afios en estudio es del 95.83%.

Porcentaje de resolucién de reclamos

Para determinar los porcentajes de resolucion de reclamos se lo realizé calculando la
cantidad de reclamos resueltos en base a los plazos establecidos en la regulacion
teniendo como valor minimo del PRR es del noventa y ocho por ciento (98%) a

continuacion se presenta la informacion analizada.

Tabla 16: Porcentaje de resolucion de reclamos (PRR) 2019

Mes PORCENTAJE DE RESOLUCION DE RECLAMOS
(PRR) 2019
Numero de reclamos resueltos, dentro de los plazos establecidos, Numero de reclamos PRR
para cada tipos de reclamo, en el mes n'y mes n-1, cuando recibidos enel mesny
corresponda mes n-1, cuando
(RCR) corresponda
Reclamos Técnicos Redamos Reclamos Darios a (RCT)
PRR Comerciales equipos
PRR PRR

Ene 10 2 1 16 81,25%
Feb 5 3 6 15 93,33%
Mar 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
Abr 0 121 0 121 100,00%
May 0 176 0 176 100,00%
Jun 0 304 0 304 100,00%
Jul 0 294 0 295 99,66%
Ago 0 208 0 209 99,52%
Sep 0 380 0 382 99,48%
Oct 135 514 0 690 94,06%
Nov 133 734 0 928 93,43%
Dic 65 538 0 664 90,81%

Fuente: Tomado de registros de la Empresa Eléctrica Riobamba (2020)
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Tabla 17: Porcentaje de resolucién de reclamos (PRR) 2020

Mes

Ene
Feb
Mar
Abr
May
Jun
Jul
Ago
Sep
Oct

Nov

Dic

PORCENTAJE DE RESOLUCION DE RECLAMOS (PRR) 2020

Ndmero de reclamos resueltos, dentro de los plazos establecidos, para
cada tipos de reclamo, en el mes n y mes n-1, cuando corresponda

(Rcr)
Reclamos Técnicos Redamos

PRR Comerciales
PRR
177 532
153 556
94 392
0 28
0 224
183 2159
246 1635
224 605
296 551
263 458
244 643
252 856

Reclamos Dafios a
equipos

PRR
0

O O O O o o o o

0

NUmero de reclamos
recibidos enel mesny
mes n-1, cuando
corresponda

(Rct)
715
710
501

28
224

2360
1916
837
858

732
898
1124

PRR

99,16%
99,86%
97,01%
100,00%
100,00%
99,24%
98,17%
99,04%
98,72%
98,50%
98,78%
98,58%

Fuente: Tomado de registros de la Empresa Eléctrica Riobamba (2020)

Tabla 18: Porcentaje de resolucion de reclamos (PRR) 2019-2020

PORCENTAJE DE RESOLUCION DE RECLAMOS (PRR) 2019/2020

Meses

Ene
Feb
Mar
Abr
May
Jun
Jul
Ago
Sep
Oct
Nov

Dic

PRR (2019)

81,25%
93,33%
0,00%
100,00%
100,00%
100,00%
99,66%
99,52%
99,48%
94,06%
93,43%

90,81%

PRR 2020

81,25%
93,33%
0,00%
100,00%
100,00%
100,00%
99,66%
99,52%
99,48%
94,06%
93,43%

90,81%

Limite indicador

98%

98%

98%

98%

98%

98%

98%

98%

98%

98%

98%

98%

Fuente: Tomado de registros de la Empresa Eléctrica Riobamba (2020)
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Figura 11: TPR 2019/2020 Empresa Eléctrica Riobamba
Fuente: Empresa Eléctrica Riobamba (2020)

En el anélisis de la informacion podemos interpretar que los resultados, referente al
indicador porcentaje de resolucion de reclamos del afio 2019 no se cumple en los
periodos de enero a marzo y de octubre a diciembre, mientras que en afio 2020 el
indicador no se cumple en los periodos de enero a marzo y en octubre hasta diciembre
similar los resultados de los dos afios en estudio; de los dos periodos analizados el

indicador se cumple parcialmente con un porcentaje del 50% del 100%.

Porcentaje De Reconexiones Del Servicio (PRS)

Para determinar los porcentajes de reconexiones del servicio (PRS) se evalud la
cantidad e reconexiones realizadas de servicio las mismas que han sido suspendidas por
falta de pago a los usuarios en mora, teniendo como limite del indicador el 95%, se

muestra a continuacion:
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Tabla 19: Porcentaje de reconexiones del servicio (PRS) 2019

Mes PORCENTAJE DE RECONEXIONES DEL SERVICIO (PRS) 2019
Numero de reconexiones efectuados, NuUmero de reconexiones requeridas en PRS
dentro de los plazos establecidos en la el mes ny mes n-1, cuando corresponda

regulacién de reclamos, enel mesny
mes n-1, cuando corresponda

Ene 20 21 95,24%
Feb 20 21 95,24%
Mar 0 0 0
Abr 0 0 0
May 0 0 0
Jun 0 0 0
Jul 0 0 0
Ago 0 0 0
Sep 0 0 0
Oct 0 0 0
Nov 1833 1848 99,19%
Dic 2033 2064 98,50%
Fuente: Tomado de registros de la Empresa Eléctrica Riobamba (2019)
Tabla 20: Porcentaje de reconexiones del servicio (PRS) 2020

Mes PORCENTAJE DE RECONEXIONES DEL SERVICIO (PRS) 2020

Numero de reconexiones efectuados, NuUmero de reconexiones requeridas en PRS

dentro de los plazos establecidos en la el mes ny mes n-1, cuando

regulacién de reclamos, enel mesny corresponda

mes n-1, cuando corresponda

Ene 2230 2230 100,00%
Feb 1960 1960 100,00%
Mar 854 854 100,00%
Abr 0 0 0,00%
May 0 0 0,00%
Jun 0 0 0
Jul 0 0 0
Ago 0 0 0,00%
Sep 0 0 0,00%
Oct 0 0 0,00%
Nov 0 0 100,00%
Dic 0 0 100,00%

Fuente: Tomado de registros de la Empresa Eléctrica Riobamba (2020)
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Tabla 21: Porcentaje de Reconexiones del Servicio (PRS) 2019-2020

PORCENTAJE DE RECONEXIONES DEL SERVICIO (PRS) 2019 2019/2020

Meses PRS (2019) PRS 2020 Limite
indicador
Ene 95,24% 100,00% 98%
Feb 95,24% 100,00% 98%
Mar 0,00% 100,00% 98%
Abr 0,00% 0,00% 98%
May 0,00% 0,00% 98%
Jun 0,00% 0,00% 98%
Jul 0,00% 0,00% 98%
Ago 0,00% 0,00% 98%
Sep 0,00% 0,00% 98%
Oct 0,00% 0,00% 98%
Nov 99,19% 100,00% 98%
Dic 98,50% 100,00% 98%

Fuente: Tomado de registros de la Empresa Eléctrica Riobamba (2020)
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Figura 12: TPR 2019/2020 Empresa Eléctrica Riobamba
Fuente: Tomado de registros de la Empresa Eléctrica Riobamba (2020)
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Analizando la informacion obtenida referente al Porcentaje de reconexiones del
Servicio (PRS), tenemos que en afio 2019 solo se cumple en los meses de noviembre y
diciembre mientas que en afio 2020, se cumple con los indicadores de la regulacion los
periodos de enero a marzo y de noviembre a diciembre con un cumplimiento parcial bi-
anual del 37.5% del 100%.

Porcentaje de respuesta a consultas (PRC)

Para determinar los porcentajes de respuesta a consultas de usuarios 0 no medidas en
consecuencia al tiempo de respuesta teniendo como un maximo de atencion o respuesta

de 5 dias como se indica a continuacion:

Tabla 22: Porcentaje de respuesta a consultas (PRC) 2019

Mes PORCENTAJE DE RESPUESTA A CONSULTAS (PRC) 2019

NuUmero de consultas NUmero de PRR . LIMITE Reporto

respondidas, dentro consultas MINIMO >98%  informacion

del plazo establecido,  recibidas en el (SI/NO) (SI/NO)

enel mesny mesn-1, mes Ny mes

cuando corresponda n-1, cuando

(Cn) corresponda
(CY
(Nro.) (Nro.) (%) CUMPLIMIENTO
Ene 11 11 100,00 Sl sl
%

Feb 17 21 80,95% NO sl
Mar 0 0 0 0 NO
Abr 0 0 0 0 NO
May 0 0 0 0 NO
Jun 0 0 0 0 NO
Jul 0 0 0 0 NO
Ago 0 0 0 0 NO
Sep 0 0 0 0 NO
Oct 0 0 0 0 NO
Nov 0 0 0 0 NO
Dic 0 0 0 0 NO

Fuente: Tomado de registros de la Empresa Eléctrica Riobamba (2019)
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Tabla 23: Porcentaje de respuesta a consultas (PRC) 2020

Mes PORCENTAJE DE RESPUESTA A CONSULTAS
(PRC) 2020
Numero de Numero de PRR LIMITE MINIMO Reporto
consultas consultas recibidas >98% informacion
respondidas, enel mesnymes (SI/NO) (SI/NO)
dentro del plazo n-1, cuando
establecido, en el corresponda
mes ny mes n-1, (Ct)
cuando
corresponda
(Cr)
(Nro.) (Nro.) (%) CUMPLIMIENTO
Ene 0,00% 0,00% 0,00% 0 NO
Feb 0,00% 0,00% 0,00% 0 NO
Mar 0,00% 0,00% 0,00% 0 NO
Abr 0,00% 0,00% 0,00% NO Sl
May 0,00% 0,00% 0,00% 0 NO
Jun 0,00% 0,00% 0,00% 0 NO
Jul 0,00% 0,00% 0,00% 0 NO
Ago 0,00% 11 0,00% 0 NO
Sep 0,00% 0,00% 0,00% NO Sl
Oct 0,00% 11 0,00% 0 NO
Nov 0,00% 12 0,00% 0 NO
Dic 0,00% 13 0,00% 0 NO
Fuente: Tomado de registros de la Empresa Eléctrica Riobamba (2020)
Tabla 24: Porcentaje de respuesta a consultas (PRC) 2019-2020
PORCENTAJE DE RESPUESTA A CONSULTAS
(PRC) 2019/2020
Meses PRC (2019) PRC 2020 Limite indicador
Ene 100,00% 0,00% 98%
Feb 80,95% 0,00% 98%
Mar 0,00% 0,00% 98%
Abr 0,00% 0,00% 98%
May 0,00% 0,00% 98%
Jun 0,00% 0,00% 98%
Jul 0,00% 0,00% 98%
Ago 0,00% 0,00% 98%
Sep 0,00% 0,00% 98%
Oct 0,00% 0,00% 98%
Nov 0,00% 0,00% 98%
Dic 0,00% 0,00% 98%

Fuente: Tomado de registros de la Empresa Eléctrica Riobamba (2020)
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PORCENTAJE DE RESPUESTA A CONSULTAS
(PRC) 2019/2020

150,00%
8
o 0
2 100,00% PRC (2019)
2 50,00% PRC 2020
=]
< 0,00% . Limite indicador

S
Q/OQ’ @’bﬁ V@* N\ (_)eQ %o‘\

Figura 13: PRC 2019/2020 Empresa Eléctrica Riobamba
Fuente: Tomado de registros de la Empresa Eléctrica Riobamba (2020)

Analizando la informacidn obtenida referente al porcentaje de respuesta a consultas
(PRC), tenemos que en afio 2019 solo se cumple el mes de enero; mientras que en afio
2020 no se cumple en ningun mes estos resultados tal vez se debe a falta de reportes
por funcionarios responsables en porcentaje de cumplimiento del indicador en los dos
afos es 4.16% de 100%.

5.1Encuesta

Para el proceso de andlisis de recopilacion de informacion (encuesta) se desarrollé bajo
criterios técnicos administrativos donde se contempla las dos variables en estudio, y se
encuentra contemplada en doce preguntas disefiadas de Gnica opcion y en escala de Likert.

A continuacion, se analiza y se interpreta los resultados obtenidos en la encuesta:

Pregunta 1. ;Cual es su género?

Tabla 25: Datos sobre género de poblacién en estudio

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Vélido Femenino 140 36,5 36,5 36,5
Masculino 244 63,5 63,5 100,0
Total 384 100,0 100,0

Fuente: Informacion tomada de encuestas y sistematizada en el programa SPSS (2021)
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¢Cual es su género?

W Femenino
Bl Mascuiino

Figura 14: Graéfica circular pregunta 1.
Fuente: Figura extraida de SPSS

De la informacion recopilada se tiene que el 63.54% de la poblacién en estudio es de
género masculino esto se debe a que la actividad econdmica de servicio eléctrico demanda
de capacidades fisiologias pesadas para la ejecucidn de las labores diarias; mientas que el

36.46% son de genero femenino.

Pregunta 2. ¢Cudantos afios es usuario/a del sistema eléctrico en la Empresa Eléctrica

Riobamba?

Tabla 26: Afios de exigencia de usuarios del servicio.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vélido 0-1 afios 48 12,5 12,5 12,5
2-3 afios 22 57 57 18,2
4-5 afios 65 16,9 16,9 35,2
6-7 afios 50 13,0 13,0 48,2
8 0 més afios 199 51,8 51,8 100,0
Total 384 100,0 100,0

Fuente: Informacion tomada de encuestas y sistematizada en el programa SPSS (2021)
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¢ Cuantos arfios es usuario/a del sistema eléctrico en |la Empresa
M 0-1 afios

W 2-3 afios

O a-5 afios

W 6-7 arios

[0 8 o mas afios

Figura 15: Gréfica circular pregunta 2.
Fuente: Figura extraida de SPSS

De la informacion proporcionada se tiene que el 51.82% de las personas encuestadas son

usuarios del sistemas de servicio eléctricocon un periodo mayor o igual de 8 afios;

mientras que el 16.93% son usuario de 4 a 5 afos, también el 13.05% son usuarios de 6 a

7 anos, lo que se deduce que existe usuarios que tienen gran experiencia con el servicio

proporcionada y pueden aportar con informacién fidedigna para su estudio.

Pregunta 3. Como usuario del servicio ofertado por la Empresa Eléctrica Riobamba,

¢Conoce que existe la regulacién 005/18 de la ARCONEL?

Tabla 27: ¢Conoce que existe la regulacion 005/18 de la ARCONEL?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vélido De acuerdo 56 14,6 14,6 14,6
En desacuerdo 85 22,1 22,1 36,7
Ni de acuerdo ni en 68 17,7 17,7 54,4
desacuerdo
Totalmente de acuerdo 82 214 214 75,8
Totalmente en desacuerdo 93 24,2 24,2 100,0
Total 384 100,0 100,0

Fuente: Informacion tomada de encuestas y sistematizada en el programa SPSS (2021)
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Como usuario del servicio ofertado porla Empresa Eléctrica Riobamba, ;Conoce
que existe laregulacion 005/18 de la ARCONEL?

W De acuerdo
I En desacuerdo

[ Mi dle acuerdo ni en
desacuerdo

M Totaimente de acuerdo
[ Totalmerte en desacuerdo

Figura 16: Gréfica circular pregunta 3.

Fuente: Figura extraida de SPSS
El 22.14% de la poblacion encuestada indica que se encuentra en desacuerdo referente a
que conoce sobre la existencia de la regulacion 005/18 de la ARCONEL, mientras el
24.35% menciona que se encuentra totalmente de acuerdo que conoce la regulacion, lo
que se puede interpretar que existe criterios divididos respecto a la existencia y manera de

difusion de los lineamientos que establece esta normativa.

Pregunta 4. ;Usted considera que los entes de control estan preocupados en mejorar el

servicio eléctrico dentro de la provincia de Chimborazo?

Tabla 28: Interés en mejora de servicio

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vélido De acuerdo 164 42,7 42,7 42,7
En desacuerdo 23 6,0 6,0 48,7
Ni de acuerdo ni en 59 15,4 15,4 64,1
desacuerdo
Totalmente de acuerdo 123 32,0 32,0 96,1
Totalmente en desacuerdo 15 3,9 3,9 100,0
Total 384 100,0 100,0

Fuente: Informacion tomada de encuestas y sistematizada en el programa SPSS (2021)
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¢Usted considera que los entes de control estan preocupados en mejorar el
servicio eléctrico dentro de la provincia de Chimborazo?

B e acuerdo

WEn desacuerdo

[N cle acuerdo nien
desacuerdo

M Totaimente de acuerdo
[ Totalmerte en desacuerdo

Figura 17: Graéfica circular pregunta 4
Fuente: Figura extraida de SPSS

Analizando la informacién proporcionada por las personas afines a nuestra investigacion
existe un 42.71% que menciona que la Empresa Eléctrica Riobamba se preocupa por
mejorar el servicio ofertado, mientras el 32.03% se encuentra totalmente de acuerdo con
el criterio masivamente expresado, por lo que la mayoria de personas concuerdan que si

se esta realizando acciones para mejorar el servicio.

Pregunta5. ¢Considera usted que las interrupciones del servicio eléctrico son

frecuentes?

Tabla 29: Interrupciones del servicio eléctrico

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
véalido acumulado
Valido De acuerdo 73 19,0 19,0 19,0
En desacuerdo 109 28,4 28,4 47,4
Ni de acuerdo ni en 105 27,3 27,3 74,7
desacuerdo
Totalmente de acuerdo 59 15,4 15,4 90,1
Totalmente en 38 9,9 9,9 100,0
desacuerdo
Total 384 100,0 100,0

Fuente: Informacién tomada de encuestas y sistematizada en el programa SPSS (2021)
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¢ Considera usted que las interrupciones del servicio eléctrico son frecuentes?

M D& acuerdo
[ En desacuerdo

[ Mi de acuerdo ni en
desacuerdo

B Totalmerte de acuerdo
[ Totalmente en desacuerdo

Figura 18: Grafica circular pregunta 5.
Fuente: Figura extraida de SPSS

El 28.39% de la poblacion en estudio indica que se encentra en desacuerdo que las
interrupciones del servicio eléctrico son frecuentes, mientras el 27.34% no se encentra de
acuerdo ni en desacuerdo que ha incrementado o a disminuido la cortes o interrupciones,
lo que se puede indicar que existe gestion adecuada respecto a este indicador.

Pregunta 6. ;Concuerda usted que el tiempo para la reposicion del servicio eléctrico es

el adecuado?

Tabla 30: Reposicion del servicio eléctrico es el adecuado

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido De acuerdo 167 43,5 43,5 43,5
En desacuerdo 37 9,6 9,6 53,1
Ni de acuerdo ni en 46 12,0 12,0 65,1
desacuerdo
Totalmente de acuerdo 107 27,9 27,9 93,0
Totalmente en desacuerdo 27 7,0 7,0 100,0
Total 384 100,0 100,0

Fuente: Informacion tomada de encuestas y sistematizada en el programa SPSS (2021)
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éConcuerda usted que el tiempo paralareposicion del servicio eléctrico es el
adecuado?

Figura 19: Gréafica circular pregunta 6.

Fuente: Figura extraida de SPSS

Woe acusrdo

BEn desacuerdo

[N de acuerda ri en
desacuerdo

M Totalmente de acuerdo

O Totalmente en desacuerdo

Se tiene que el 43.49% de la poblacion consultada menciona que el tiempo de reposicion

del servicio eléctrico es adecuado, mientras que el 27.86% se encuentra totalmente de

acuerdo, se deduce que le Empresa Eléctrica Riobamba si tienen controles técnicos

administrativos con el fin de garantizar la reposicion del servicio y que los usuarios se

encuentran satisfechos del servicio proporcionado.

Pregunta 7.

por Empresa Eléctrica Riobamba son gestionados oportunamente?

Tabla 31: Quejas y reclamos reportados

¢Considera que las quejas y reclamos reportados por el servicio ofertado

Frecuenci Porcentaj Porcentaje Porcentaje
a e valido acumulado
Valido De acuerdo 161 41,9 41,9 41,9
En desacuerdo 31 8,1 8,1 50,0
Ni de acuerdo ni en 48 12,5 12,5 62,5
desacuerdo
Totalmente de acuerdo 115 29,9 29,9 92,4
Totalmente en 29 7,6 7,6 100,0
desacuerdo
Total 384 100,0 100,0

Fuente: Informacion tomada de encuestas y sistematizada en el programa SPSS (2021)
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¢ Considera que las quejas y reclamos reportados por el servicio ofertado por
Empresa Eléctrica Riobamba son gestionados oportunamente?

MDe acuerdo
BElEn desacuerdo

[N de acuerdo ni en
desacuerdo

W Totaimente de acusrdo
O Totaimente en desacuerdo

Figura 20: Grafica circular pregunta
Fuente: Figura extraida de SPSS

De la informacion obtenida se tiene que el 41.94% de la poblacion en estudio indica que
se encuentra de acuerdo; mientras el 25.95% esta totalmente de acuerdo que las quejas y
reclamos de los usuarios a la empresa eléctrica se han gestionado oportunamente, lo que
se deduce que el personal administrativo y operativo tienen controlado este indicador con

el fin de ofertar servicios de calidad.

Pregunta 8. ;Asevera que la presentacion de las quejas y reclamos sirve para mejorar

el servicio de la Empresa Eléctrica Riobamba?

Tabla 32: Mejora en servicio mediante quejas

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vélido De acuerdo 132 344 34,4 344
En desacuerdo 11 29 29 37,2
Ni de acuerdo ni en 38 9,9 9,9 47,1
desacuerdo
Totalmente de acuerdo 184 47,9 47,9 95,1
Totalmente en desacuerdo 19 49 49 100,0
Total 384 100,0 100,0

Fuente: Informacién tomada de encuestas y sistematizada en el programa SPSS (2021)
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JAsevera que la presentacion de las quejas y reclamos sirve para mejorar el
servicio de la Empresa Eléctrica Riobamba?

WDe acuerdo
1

E Totaimente de acuerdo
O Totalmente en desacuel

rdo

Figura 21: Gréfica circular pregunta 8
Fuente: Figura extraida de SPSS

De la informacién obtenida se tiene que el 47.92% esta totalmente de acuerdo que la

presentacion de quejas y reclamos aporta para mejorar el servicio proporcionado por la

empresa eléctrico Riobamba; mientras el 34.38% de la poblacion en estudio se encuentra

de acuerdo sobre lo que se concluye que la presentacion de quejas referente a un mal

servicio dado por la empresa influye y presiona a los responsables a proporcionar mejores

servicios al publico en general y usuarios.

Pregunta 9.

Eléctrica Riobamba es satisfactoria?

Tabla 33: Percepcion de calidad de servicio ofertado

¢Su percepcion sobre la calidad del servicio ofertado por la Empresa

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vélido De acuerdo 168 43,8 43,8 43,8
En desacuerdo 20 52 52 49,0
Ni de acuerdo ni en 58 15,1 15,1 64,1
desacuerdo
Totalmente de acuerdo 116 30,2 30,2 94,3
Totalmente en desacuerdo 22 5,7 5,7 100,0
Total 384 100,0 100,0

Fuente: Informacién tomada de encuestas y sistematizada en el programa SPSS (2021)
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&Su percepcion sobre la calidad del servicio ofertado por la Empresa Eléctrica
Riobamba es satisfactoria?

W pe acuerdo
[ En desacuerdo

[ Mi de acuerdo ni en
desacuerdo

M Totalmente cle acuerdo
[ Totalmente en desacuerdo

Figura 22: Grafica circular pregunta 9
Fuente: Figura extraida de SPSS

El 43.75% de la poblacion encuestada se encuentra de acuerdo que la Empresa Eléctrica
Riobamba da un buen servicio a la comunidad usuaria, mientras el 30.21% se encuentra
totalmente de acuerdo de la calidad del servicio, interpretandose que el servicio
proporcionado es de calidad y cumple con las demandas del servicio de la comunidad

usuaria.

Pregunta 10. ;Considera que la atencion del servicio comercial de la Empresa Eléctrica

Riobamba es el adecuado?

Tabla 34: Atencion del servicio comercial

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vélido De acuerdo 185 48,2 48,2 48,2
En desacuerdo 24 6,3 6,3 54,4
Ni de acuerdo ni en 44 11,5 11,5 65,9
desacuerdo
Totalmente de acuerdo 108 28,1 28,1 94,0
Totalmente en desacuerdo 23 6,0 6,0 100,0
Total 384 100,0 100,0

Fuente: Informacion tomada de encuestas y sistematizada en el programa SPSS (2021)
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iConsidera que la atencién del servicio comercial de la Empresa Eléctrica
Riobamba es el adecuado?

WD acuerdo
B En dssacuerdo

[CNi de acuerda ni en
desacuerdo

B Totaimente de acusrdo
[ Totalmente en desacuerdo

Figura 23: Grafica circular pregunta 10
Fuente: Figura extraida de SPSS

En referencia al servicio comercial proporcionada por la Empresa Eléctrica Riobamba se
tiene que el 48.18% de la poblacion en estudio menciona se encuentran de acuerdo que el
servicio es adecuado a las necesidades que se tiene y que las garantias del servicio ofertado

cumplen con las mismas.

Pregunta 11. ;Considera que la atencion del servicio operativo en el restablecimiento de

la energia eléctrica de la Empresa Eléctrica Riobamba es eficaz?

Tabla 35: Atencion del servicio operativo

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vélido De acuerdo 178 46,4 46,4 46,4
En desacuerdo 28 73 73 53,6
Ni de acuerdo ni en 41 10,7 10,7 64,3
desacuerdo
Totalmente de acuerdo 111 28,9 28,9 93,2
Totalmente en desacuerdo 26 6,8 6,8 100,0
Total 384 100,0 100,0

Fuente: Informacion tomada de encuestas y sistematizada en el programa SPSS (2021)
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¢ Considera que la atencion del servicio operativo en el restablecimiento de la
energia eléctrica de la Empresa Eléctrica Riobamba es eficaz?

M De acuerdo

M En desacuerdo

[ Mi de acuerdo nien
desacuerdo

W Totalmente de acuerdo
[ Totalmente en desacuerdo

Figura 24: Grafica circular pregunta 11
Fuente: Figura extraida de SPSS

Se tiene que el 46.35% de la informacion obtenida mediante encuestas mencionan que se
encuentran de acuerdo con el servicio operativo en el restablecimiento de la energia
eléctrica considerandose como eficaz; mientras el 28.91% se encuentra totalmente de
acuerdo con las mismas caracteristicas del servicio proporcionado por la empresa

eléctrica.

Pregunta 12. ;En el caso de una queja o reclamo usted ha sido atendido gentil y

oportunamente?

Tabla 36: Como ha sido atendido ante una queja

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vélido De acuerdo 166 43,2 43,2 43,2
En desacuerdo 21 55 55 48,7
Ni de acuerdo ni en 52 13,5 13,5 62,2
desacuerdo
Totalmente de acuerdo 127 33,1 33,1 95,3
Totalmente en desacuerdo 18 4,7 4,7 100,0
Total 384 100,0 100,0

Fuente: Informacion tomada de encuestas y sistematizada en el programa SPSS (2021)
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.¢En el caso de una queja o reclamo usted ha sido atendido gentil y
oportunamente?

W De acuerdo
HEn desacuerdo

[ Mi de acuerdo ni en
desacuerdo

M Totalments de acusrdo
[ Totalmente en desacuerdo

Figura 25: Gréfica circular pregunta 12
Fuente: Figura extraida de SPSS

El 43.23% de las respuestas indica que se encuentra de acuerdo de la manera que han sido
atendidos gentilmente ante una queja y reclamo y de manera oportuna; mientras el 33.07%
también estan totalmente de acuerdo con la manera que fueron atendidos, lo que se denota

un buen trato y servicio a los usuarios.

5.1 Entrevista.

Este instrumento fue utilizado para conocer de primera mano las vivencias, experiencias
y sugerencias, la misma que fue validada por expertos profesionales quienes aportaron a
la construccion y formulacion de las preguntas tratando de jerarquizar la importancia de
la recoleccidon de informacion, y teniendo en cuenta la situacion mundial que se atraviesa
por la pandemia, las entrevistas se las realizd de manera presencial y virtual, en las cuales
se ha formulado cinco preguntas contemplando las dos variables objeto de estudio, el
campo de aplicacion de las preguntas planteadas en las entrevistas son para usuarios, jefes
departamentales y personas que tengan un grado de formacion sobre la resolucién 005/18
DE LA ARCONEL vy esta como influye e incide en la satisfaccion y percepcion del

servicio por parte de los usuarios.
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A continuacion, se indica los detalles de la recopilacion de informacion con este

instrumento:
Entrevista uno:

Ing. Lino Marcelo Obando Diaz Director Comercial de la Empresa Eléctrica Riobamba
con C.C. 06016257XX

Pregunta 1.

¢Cuéles han sido los retos de la aplicacion de la REGULACION 005/18 DE LA

ARCONEL en el sistema eléctrico nacional?
Respuesta:

Realizar las acciones y procedimientos correspondientes para dar cumplimiento con los
indicadores, indices y limites de calidad del servicio de distribucion y comercializacion

de energia eléctrica.
Pregunta 2.

¢Considera que las disposiciones emitidas en la REGULACION 005/18 DE LA

ARCONEL sirve para mejorar el servicio ofertado?
Respuesta:

Al ser esta regulacion de la Calidad del servicio de distribucion y comercializacion de
energia eléctrica, esta Regulacion ha servido para que las Empresas Eléctricas de
Distribucion cumplamos con los indices de calidad establecidos y de esta manera

mejoremos la atencion y la satisfaccion de nuestros clientes.
Pregunta 3.

¢Qué aspectos usted consideraria que se deberia afiadir en la REGULACION 005/18 DE
LA ARCONEL para mejorar la satisfaccion de los clientes?
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Respuesta:

Al ser una Regulacion de calidad que estan considerados todos los indices de calidad de
la atencion de los diferentes servicios y que se caracteriza, entre otros, con los tiempos de
atencion a nuevos suministros, resolucion de reclamos, reposicion del suministro, la
adecuada facturacion y la percepcion de satisfaccion por el servicio de energia eléctrica
por parte de los consumidores’, considero que con estos indices que son de
cumplimiento obligatorio, se esta evaluando la atencion que se presta al cliente en todo lo

relacionado al area Comercial, por lo que considero estan todos los indices necesarios.
Pregunta 4.

¢Usted considera que la Empresa Eléctrica Riobamba S.A. cumple con la REGULACION
005/18 DE LA ARCONEL en sus procesos comerciales y operativos?

Respuesta:

Mensualmente enviamos al ente Regulador el informe sobre el cumplimiento de los
diferentes indices de calidad establecidos en la Regulacién, como Empresa estamos

cumpliendo con todos los indices comerciales
Pregunta 5.

¢Considera que se deberia acoger y aplicar otras regulaciones eléctricas internacionales

para mejorar el servicio eléctrico nacional?
Respuesta:

Si es para mejorar y son posibles de aplicar, estimo que seria conveniente, ya que estria

enfocado a mejorar la atencién y la satisfaccion de nuestros clientes.
Entrevista dos:

Ing. Ana Maria Barahona Rivadeneira Jefe de Clientes de la Empresa Eléctrica Riobamba
S.A.

Pregunta 1.
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¢Cudles han sido los retos de la aplicacion de la REGULACION 005/18 DE LA

ARCONEL en el sistema eléctrico nacional?
Respuesta:

Nuestro reto siempre es la satisfaccion del usuario que recibe el servicio; sin embargo,
otro reto importante es lograr cumplir con la aplicacion de esta regulacion con los recursos

disponibles tanto econdémicos, técnicos y humanos que se tiene a disposicion.
Pregunta 2.

¢Considera que las disposiciones emitidas en la REGULACION 005/18 DE LA

ARCONEL sirve para mejorar el servicio ofertado?
Respuesta:

Si esta regulacion verifica estandares de calidad y procedimientos técnicos de mediciones
y evaluacidn de los indices establecidos para saber la calidad de servicio que se entrega al
obtener estos resultados siempre se puede buscar alternativas para seguir mejorando el

servicio.
Pregunta 3.

¢Qué aspectos usted consideraria que se deberia afiadir en la REGULACION 005/18 DE
LA ARCONEL para mejorar la satisfaccion de los clientes?

Respuesta:

La regulacion 005/18 ya fue sustituida por la 002/20 en la que se realizar unos cambios;
sin embargo, creo que abarca todos los indices que se puede medir sobre la calidad del
servicio, se podria afiadir el indicador de tomas de lecturas promedios para conocer la

calidad de facturacion.
Pregunta 4.

¢Usted considera que la Empresa Eléctrica Riobamba S.A. cumple con la REGULACION
005/18 DE LA ARCONEL en sus procesos comerciales y operativos?.
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Respuesta:

De acuerdo a los indices presentados de manera mensual se puede verificar que se cumple
en los procesos comerciales; de los procesos operativos no estoy informada porque maneja

otro departamento.
Pregunta 5.

¢Considera que se deberia acoger y aplicar otras regulaciones eléctricas internacionales

para mejorar el servicio eléctrico nacional?
Respuesta:

Siempre y cuando sea para el beneficio y satisfaccidn del servicio entregado al usuario se
podria acoger o aplicar otras regulaciones eléctricas internacionales para mejorar el
servicio eléctrico nacional sin embargo se sebera analizar ya que cada pais tiene una

realizad diferente.

Entrevista tres:

Ing. Héctor Ivan Noboa Zavala Jefe de Agencias de la Empresa Eléctrica Riobamba
Pregunta 1.

¢Cudles han sido los retos de la aplicacion de la REGULACION 005/18 DE LA

ARCONEL en el sistema eléctrico nacional?
Respuesta:

Uno de los retos, ha sido el cumplir con los indicadores e indices de calidad establecidos

por esta regulacion.
Pregunta 2.

¢Considera que las disposiciones emitidas en la REGULACION 005/18 DE LA

ARCONEL sirve para mejorar el servicio ofertado?

Respuesta:
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Esta regulacion a criterio personal, si ha servido mucho para dar cumplimiento a cada uno
de los requerimientos de los usuarios, con calidad de distribucidn y comercializacion de

energia eléctrica.
Pregunta 3.

¢Qué aspectos usted consideraria que se deberia afiadir en la REGULACION 005/18 DE

LA ARCONEL para mejorar la satisfaccion de los clientes?
Respuesta:

Deberia afiadir una encuesta semestral de satisfaccion de atencion.
Pregunta 4.

¢Usted considera que la Empresa Eléctrica Riobamba S.A. Cumple con laREGULACION
005/18 DE LA ARCONEL en sus procesos comerciales y operativos?

Respuesta: Si
Pregunta 5.

¢Considera que se deberia acoger y aplicar otras regulaciones eléctricas internacionales

para mejorar el servicio eléctrico nacional?
Respuesta:

Siempre y cuando vaya en beneficio y satisfaccion del cliente
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Analisis e interpretacion de la entrevista
Pregunta 1.

Uno de los principales retos de la Empresa Eléctrica Riobamba es el cumplimiento de la
regulacion 005/18 DE LA ARCONEL principalmente los indicadores de satisfaccion de
calidad del servicio ofertado por esta situacion la parte operativa y administrativa realizan

todos los esfuerzos posibles para su cumplimiento.
Pregunta 2.

En la aplicacién de la regulacion 005/18 DE LA ARCONEL, se establece procedimientos
especificos de cumplimiento donde el beneficiario es el consumidor del servicio eléctrico
y a la Empresa Eléctrica Riobamba le sirve para establecer oportunidades de mejora y

realizar los cambios necesarios para mejorar la calidad del servicio.
Pregunta 3.

Se podria afiadir el indicador de tomas de lecturas promedios para conocer la calidad de
facturacion, encuestas semestrales de satisfaccion con los cuales de complementaria una
evaluacion semestral o dependiendo las necesidades de la Empresa Eléctrica Riobamba,

siempre en busqueda de la satisfaccion del cliente.
Pregunta 4.

Se menciona que la Empresa Eléctrica Riobamba cumple parcialmente la regulacion a

pesar de los recursos limitados que disponen.
Pregunta 5.

Segun la informacion recopilada se indica que la Empresa Eléctrica Riobamba, podria
implementar regulaciones internacionales siempre y cuando estas vayan encaminadas en

la mejora y beneficio de los usuarios.
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5.2 Verificacién de hipotesis.

Con la finalidad de verificar la hipotesis y la correlacion de las variables en estudio, se ha
planteado la hip6tesis nula Ho y la hip6tesis alternativa las mismas que se detalla a

continuacion:
Hipdtesis Nula (Ho):

La aplicacién de la regulacion 005/18 DE LA ARCONEL no incide en la

satisfaccion de los usuarios de la Empresa Eléctrica Riobamba.
Hipotesis Alternativa (H1):

La aplicacion de la regulacion 005/18 DE LA ARCONEL incide en la satisfaccion de los

usuarios de la Empresa Eléctrica Riobamba.
5.2.1 Prueba de normalidad de datos.

Para determinar la metodologia a usar para la comprobacién de la hipdtesis, se aplica un
test de datos de normalidad en el programa estadistico SPSS con la finalidad de determinar
la desviacidn estandar que tienen los mismos y establecer la metodologia adecuada segin
la bibliografia, en concordancia con la teoria podemos indicar que la muestra supera el
valor 50 aplicaciones de la herramientas de recopilacion de informacion por lo cual se

escoge la prueba de Kolmogorov-Smirnov.
Anélisis de los datos obtenidos:

Tabla 36.: Prueba de normalidad

Kolmogorov-Smirnov?

Estadistico gl Sig.
VI ,096 384 ,000
VD ,192 384 ,000

Fuente: Datos extraidos de programa estadistico SPSS (2021)
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P- valor =>a Ho= los datos tienen una distribucion normal.
P- valor =<a Ho= los datos no tienen una distribuciéon normal.

Una vez que se ha realizado la prueba de normalidad de datos aplicando el método
Kolmogorov-Smirnov, tenemos un P-valor de 0.000, donde interpretamos que no existe
normalidad de los datos; para lo cual, debemos utilizar pruebas no paramétricas para la

comprobacién de la hipotesis.

50 M Medlia = 20,06
Desviacidn estdndar = 5513
N =384
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Figura 26: Prueba de normalidad de datos variable independiente
Fuente: Figura extraida de SPSS (2021)
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Figura 27: Prueba de normalidad de datos variable dependiente
Fuente: Figura extraida de SPSS (2021)
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5.2.2 Comprobacién de hipdtesis

Con el fin de realizar la comprobacién de la hipotesis se realiza el calculo de los grados
de libertad y posterior se célcula el valor de chi cuadrado; para lo cual se utiliza la

informacidn que se detalla a continuacion:

Célculo de grados de libertad para determinar el area de aceptacion rechazo de la
hipétesis.

gl=F-1x*(C-1) Ec. (8)
Donde:

F: nimero de filas
C: niimero de columnas

g.l: grados de libertad
Aplicacion de la formula:

gl=006-1)*x2-1)
gl=006-1)*2-1)
g.l.=5

Una vez que se ha calculado los grados de libertad es 5 y teniendo un grado de
significancia del 5% que se utiliza para investigaciones del area de estudios sociales;
teniendo en cuenta estas consideraciones obtenemos el valor del chi cuadrado de tabla de
11.070.
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Variables en estudio.

Variable independiente

Aplicacién de la Regulacion 005/18 de la ARCONEL

Variable dependiente

Satisfaccion de los usuarios

Establecidas las variables que se encuentran es estudio se procede al calculo del valor del
chi cuadrada X2 teniendo en consideracion la informacion extraida con las herramientas

de recopilacion aplicadas en la presente investigacion.

Para determinar el valor del chi calculado, se utiliz6 la pregunta 3 de la herramienta
(encuesta) la misma que involucra a la variable independiente y no influye con
caracteristicas adicionales en estudio; la pregunta 9 de la encuesta abarca la variable

independiente la misma que se ve influida por la variable independiente.

5.2.3 Procedimiento para la determinacién del valor del chi calculado.

Para el célculo del valor del chi calculado se utiliza la variable independiente la misma

que se detalla a continuacion:

Variable independiente

Aplicacion de la Regulacion 005/18 de la ARCONEL— Pregunta 3
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Pregunta 3.

Como usuario del servicio ofertado por la Empresa Eléctrica Riobamba, ¢Conoce que
existe la regulacion 005/18 de la ARCONEL?

Totalmente de acuerdo (covenennnn )
De acuerdo GO )
Ni de acuerdo ni en desacuerdo (coveeennnn )
Casi de desacuerdo GO )
Desacuerdo (coveeennnn )
Totalmente en desacuerdo oo )

Variable dependiente

Satisfaccion de los usuarios— Pregunta 9

Pregunta 9.

¢Cudl es su percepcidn sobre la calidad del servicio ofertado por la Empresa Eléctrica
Riobamba?

Totalmente de acuerdo GO )
De acuerdo (coeeeennnn )
Ni de acuerdo ni en desacuerdo GO )
Casi de desacuerdo (oo )
Desacuerdo TP )
Totalmente en desacuerdo (covenennnn )

Una vez que se define las preguntas que contienen las variables en estudio, se realiza el
contraste de las diferentes opciones de respuesta las mismas se encuentran desarrolladas

segun la escala de Likert, segun el siguiente detalle:
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Tabla 37: Preguntas utilizadas para la comprobacion de hipotesis

# Variable independiente Variable dependiente
Aplicacion de la Regulacion 005/18 de la Satisfaccion de los usuarios — Pregunta 9
ARCONEL— Pregunta 3

1 Totalmente de acuerdo Totalmente de acuerdo

2 De acuerdo De acuerdo

3 Ni de acuerdo ni en desacuerdo Ni de acuerdo ni en desacuerdo

4 Casi en desacuerdo Casi en desacuerdo

5 Desacuerdo Desacuerdo

6 Totalmente en desacuerdo Totalmente en desacuerdo

Elaborado: Salgado, L (2021)

A continuacion, se muestra el resumen de respuestas de las preguntas segun las diferentes

opciones:

Tabla 38: Detalle de preguntas aplicadas

Preguntas Como usuario del servicio ¢ Cual es su percepcion sobre la

ofertado por la Empresa calidad del servicio ofertado por
Eléctrica Riobamba, ¢Conoce la Empresa Eléctrica Riobamba?
que existe la regulacién 005/18
de la ARCONEL

RESPUESTAS Variable independiente Variable dependiente
Total

De acuerdo 56 168 224
En desacuerdo 85 20 105
Ni de acuerdo ni en 68 58 126
desacuerdo

Totalmente de acuerdo 82 116 198
Totalmente en desacuerdo 93 22 115
Total 384 384 778

Fuente: Informacion levantada con el programa SPSS(2021)
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Con la informacion obtenida, procedemos al calculo de las frecuencias esperadas:

Ei = [Yfila = Y.columna]/Y.total

Determinacién para el calculo de frecuencias observadas y esperadas.

Célculo del valor estadistico de la prueba x?

En la tabla que se detalla a continuacion se presenta las frecuencias obtenidas de la
informacion obtenida mediante la aplicacion de encuestas, las frecuencias esperadas
representan a los valores de las variables en estudio para caracterizarse y ser
independientes; para comprobar los resultados de las frecuencias se lo realiza mediante la
herramienta estadistica SPSS, donde se ingresd toda la informacion y se obtiene la

siguiente informacion:

Tabla 39: Analisis de frecuencias

¢Su percepcion sobre la calidad del servicio ofertado por la Empresa Total

Eléctrica Riobamba es satisfactoria?

De En Ni de Totalmente Totalmente
acuerdo desacuerdo acuerdo ni de acuerdo en
en desacuerdo
desacuerdo

Como De Recuento 28 2 4 20 2

usuario del acuerdo Recuento 24,5 2,9 8,5 16,9 3,2
servicio esperado

ofertado por En Recuento 63 7 9 2 4

la Empresa desacuerdo Recuento 37,2 4.4 12,8 25,7 49
Eléctrica esperado

Riobamba, Ni de Recuento 32 3 21 12 0

¢Conoce acuerdo ni Recuento 29,8 3,5 10,3 20,5 3,9
que existe la en esperado

regulacion desacuerdo
Recuento 10 0 2 64 6

56
56,0

85
85,0

68
68,0

82
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005/18 de la Totalmente Recuento 35,9 4,3 12,4 24,8 4,7 82,0
ARCONEL? de acuerdo esperado
Totalmente Recuento 35 8 22 18 10 93
en Recuento 40,7 4.8 14,0 28,1 53 93,0
desacuerdo esperado
Total Recuento 168 20 58 116 22 384
Recuento 168,0 20,0 58,0 116,0 22,0 3840
esperado
Fuente: Informacion extraida del programa SPSS
Célculo del valor estadistico de la prueba x?
0-E)?
x? =3[ Ec. (9)
Célculo para determinar el valor del Chi-cuadrado
Tabla 40: Calculo del valor chi cuadrado
Pruebas de chi-cuadrado
Valor gl Significacion
asintotica (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 174,8192 16 ,000
Razoén de verosimilitud 185,638 16 ,000
Asociacion lineal por lineal 26,506 1 ,000
N de casos validos 384
Fuente: Informacion levantada con el programa SPSS
Interpretacion:
Una vez que se ha calculado el valor sig (valor observado de color rojo) mediante el
programa estadistico SPSS, el mismo que es de 0,000 siendo menor que 0,05, se

concluye que por tener un sig valor menor de 0,005 se aceptamos la hipotesis alternativa

y rechazamos la hipdtesis nula; es decir, que la aplicacion de la regulacion 005/18 de la

ARCONEL, incide en la satisfaccion de los usuarios de la Empresa Eléctrica Riobamba

con un nivel de confiabilidad del 95%.
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6. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

CONCLUSIONES:

e La revision de la literatura dio el sustento para la determinacién del objeto de
estudio y verificar la relacion que existe entre dos las variables estudiadas en el

tema de investigacion, se considera que es amplia y suficiente en contenido.

e En el analisis del indicador resolucion de reclamos, se tiene un cumplimiento
parcial del 50%, el mismo que no cumple con la regulacion 005/18 de la
ARCONEL , deduciendo que no existio el control necesario para el cumplimiento

de la regulacion.

e En el indicador porcentaje de reconexiones del servicio (PRS) en los afios en
analisis, se tienen un cumplimiento del 37.5%, el mismo que no cumple con la
regulacion y denota que en el proceso de reconexiones por parte de la empresa
eléctrica, conlleva mas tiempo, indistintamente del perjuicio econémico que

genere a los usuarios del servicio.

e En el indicador porcentaje de respuesta a consultas (PRC) la Empresa Eléctrica
Riobamba, cumple parcialmente con la regulacion con el 4.16%, estos resultados
se deben a la falta de registros de los servicios proporcionados y por faltas

administrativas que no permiten alcanzar este indicador.

e Lainformacion proporcionada por la Empresa Eléctrica Riobamba S.A en varios
meses Nno tiene registros de datos, esto se debe por situaciones de cambio de
madalidad de trabajo y por jornadas suspendidas por la pandemia mundial
COVID-19.
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Mediante la aplicacion de los instrumentos de recoleccion de informacion se
obtuvo datos relevantes que permitieron determinar el nivel de satisfaccion de
usuarios en relacién a los indicadores de gestién comercial establecidos en la
regulacion 005/18 de la ARCONEL.

Aplicando el test estadistico de normalidad de los datos aplicando el método de
Kolmogorov-Smirnova, se puede determinar que no existe una tendencia normal
de los datos recopilados; por lo que, se debe utilizar métodos no paramétricos para
la comprobacion de la hipdtesis, obteniendo que la regulacion 005/18 de la
ARCONEL, incide en la satisfaccion de los usuarios de la Empresa Eléctrica

Riobamba.

En la recopilacion de informacion mediante las técnicas e instrumnetos utilizados
a la muestra objeto de estudio se determiné que la Empresa Eléctrica Riobamba

brinda un buen servicio a sus usuarios por el servicio eléctrico ofertado.
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RECOMENDACIONES:

e Implementar nuevas politicas estratégicas, las mismas que ayuden al
cumplimiento de los indicadores establecidos en la regulacién 005/18 de la
ARCONEL, con el fin de brindar servicios de calidad a todos los usuarios de las

empresas eléctricas a nivel nacional.

e Establecer politicas y lineamientos para que se realice evaluaciones periddicas con
el fin de tomar medidas correctivas y decisiones oportunas para el control de los

indicadores y garantizar el servicio de calidad para los clientes.

¢ Incluir los indicadores de calidad del servicio en la planificacion estratégica de la
institucion, para que sean evaluados e implementar programas de incentivos, los
mismos que involucren a los trabajadores para la consecucion de los objetivos y

metas institucionales.

e Llevar un control exhaustivo sobre el registro de toda la informacién de atencién
al cliente, para tener toda la informacion necesaria para evaluar el servicio ofertado
y llevar un control adecuado de los indicadores establecidos en la regulacion
005/18 de la ARCONEL.

e Permitir la ejecucién de posteriores investigaciones en diferentes empresas
eléctricas del pais, con la finalidad de conocer el estado real del servicio ofertado

a los clientes y determinar las oportunidades de mejora.

e Publicar los resultados de la presente investigacion con el fin que sirva como
insumos para posteriores trabajos investigativos y establecer oportunidades de

mejora en empresas que brinden estos servicios.
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8. ANEXOS

ANEXO 1. ENTREVISTA

ENTREVISTA

UNIVERSIDAD TECNICA DE AMBATO

FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

MAESTRIA EN ADMINISTRACION PUBLICA

La presente entrevista se encuentra dirigida a usuarios de la red eléctrica y para
trabajadores del &rea comercial los mismos que aplican y son beneficiarios de la
REGULACION 005/18 DE LA ARCONEL y para determinar el nivel de satisfaccion de
los usuarios de las empresas eléctricas del ecuador.

OBJETIVO: recolectar informacion que servird como insumo para la investigacion.

Entrevistado por: Ing. Lenin
Salgado

INSTRUCCIONES: Aplicacion directa a entrevistados:

Nombre:

Empresa:
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C.C.

Cargo:

Pregunta N° 1

¢Cudles han sido los retos de la aplicacion de la REGULACION 005/18 DE LA
ARCONEL en el sistema eléctrico nacional?

Pregunta N° 2

¢Considera que las disposiciones emitidas en la REGULACION 005/18 DE LA
ARCONEL sirve para mejorar el servicio ofertado?

Pregunta N° 3

¢ Qué aspectos usted consideraria que dé deberia afiadir en la REGULACION 005/18
DE LA ARCONEL para mejorar a los clientes?

Pregunta N° 4

¢Usted considera que la Empresa Eléctrica Riobamba cumple con la

REGULACION 005/18 DE LA ARCONEL en sus procesos comerciales y
operativos?

Pregunta N° 5

¢Considera que se deberia acoger y aplicar otras regulaciones -eléctricas
internacionales para mejorar el servicio eléctrico nacional?
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ANEXO 2. ENCUESTA

ENCUESTA

UNIVERSIDAD TECNICA DE AMBATO

FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

MAESTRIA EN ADMINISTRACION PUBLICA

La presente entrevista se encuentra dirigida usuarios de la red eléctrica y para trabajadores
del area comercial los mismos que aplican y son beneficiarios de la REGULACION
005/18 DE LA ARCONEL y para determinar el nivel de satisfaccion de los usuarios de
las empresas eléctricas del ecuador.

OBJETIVO: recolectar informacion que servirda como insumo para la investigacion.

INSTRUCCIONES: Marque con una X en los recuadros que usted considere pertinente:

Fecha:....coooiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieaee, Entrevistado por: Ing. Lenin
Salgado

1. ¢Cual es su género?

Hombre (ceveennnnne )
Mujer (ceveennnnne )

2. ¢Cuantos afos es usuario/a del sistema eléctrico en la Empresa Eléctrica
Riobamba?
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DeOal (covennrenn )

De2a3 (cevennennns )
De4dab (covenennes )
De6a7 (covennrennns )
De 8 a mas (coeeennnnnns )

¢Como usuario del servicio ofertado por la Empresa Eléctrica Riobamba
conoce que existe la regulacion 005/18 de la ARCONEL?

Totalmente de acuerdo (coeeenenn )
De acuerdo (covenennne )
Ni si ni no oo )
Casi de desacuerdo oo )
Desacuerdo T )
Totalmente en desacuerdo oo )

¢Laregulacion 005/18 de la ARCONEL contempla caracteristicas de servicio
conoce alguna de estas?

Frecuencia de interrupciones a nivel global y por consumidor (........... )
Duracién de interrupciones a nivel global y por consumidor  (........... )
Tiempo promedio de resolucion de reclamos (covenennnns )
Porcentaje de resolucion de reclamos (cevennrnnn )
Porcentaje de restablecimiento de servicio (ceveennnnns )
Ninguno (ceveenennne )

¢ Considera usted que la frecuencia de interrupciones del servicio eléctrico se
deberia controlar para evitar cortes de energia innecesarios?

Totalmente de acuerdo (coreenrene )
De acuerdo (cevernrnnne )
Ni si ni no (cevennrnnn )
Casi de desacuerdo (cevernrnnne )
Desacuerdo (covennrnnn )
Totalmente en desacuerdo (coveenrone )

¢Concuerda usted que el tiempo de duracion de los cortes energia eléctrica
deberia ser muy pequefios?

Totalmente de acuerdo (coeeenenn )
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10.

De acuerdo (coeneenenn )

Ni si ni no oo )
Casi de desacuerdo oo )
Desacuerdo (oo )
Totalmente en desacuerdo (ceeeenenn )

¢Considera que las quejas y reclamos reportados por el servicio ofertado

por Empresa Eléctrica Riobamba son gestionados oportunamente?

Totalmente de acuerdo (covenennne )
De acuerdo oo )
Ni si ni no oo )
Casi de desacuerdo oo )
Desacuerdo (coeeenenn )
Totalmente en desacuerdo oo )

¢Asevera que las quejas y reclamos sirve para mejorar el servicio de la

Empresa Eléctrica Riobamba?

Totalmente de acuerdo GO )
De acuerdo (e )
Ni si ni no oo )
Casi de desacuerdo (oo )
Desacuerdo oo )
Totalmente en desacuerdo (coeeenenn )

¢ Cudl es su percepcion sobre la calidad del servicio ofertado por la Empresa

Eléctrica Riobamba?

Totalmente de acuerdo (ceeenenn )

De acuerdo GO )

Ni si ni no (oo )

Casi de desacuerdo (e )
Desacuerdo (coeeenenn )

Totalmente en desacuerdo (e )
¢Considera que la atencion del servicio comercial de la Empresa Eléctrica
Riobamba es el adecuado?

Totalmente de acuerdo (coeeenenn )

De acuerdo T )
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Ni si ni no oo )

Casi de desacuerdo (oo )
Desacuerdo (coeeenenn )
Totalmente en desacuerdo (oo )

. ¢Considera que la atencién del servicio operativo en el restablecimiento de

energia eléctrica de la Empresa Eléctrica Riobamba es eficaz?

Totalmente de acuerdo T )
De acuerdo (coeeenenn )
Ni si ni no CUTTT )
Casi de desacuerdo oo )
Desacuerdo (coveeannns )
Totalmente en desacuerdo oo )

.¢En el caso de una queja o reclamo usted ha sido atendido gentil y

oportunamente?

Totalmente de acuerdo (coeeenenn )
De acuerdo oo )
Ni si ni no (oo )
Casi de desacuerdo oo )
Desacuerdo (e )
Totalmente en desacuerdo GO )

. Usted considera que la aplicacion de la regulacién 005/18 de la ARCONEL
mejora el servicio ofertado a los usuarios que utilizan la red eléctrica ofertado

por la Empresa Eléctrica Riobamba?

Totalmente de acuerdo T )
De acuerdo (coeneenenn )
Ni si ni no GO )
Casi de desacuerdo oo )
Desacuerdo T )
Totalmente en desacuerdo oo )
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ANEXO 3: VALIDACION DE ENCUESTAS

INSTRUMENTO PARA LA VALIDACION DE CUESTIONARIO DE ENCUESTA

Cuestionario dirigido a los usuarios de la Empresa Eléctrica Riobamba 5.A.
Tema: “APLICACION DE LA REGULACION 005/18 DE LA ARCONEL Y EL NIVEL DE
SATISFACCION DE LOS USUARIOS DE LAS EMPRESAS ELECTRICAS DEL ECUADOR”.

Apreciacion cualitativa

CRITERIOS Excelente Muy Bueno Bueno Regular Malo
Presentacion X
Claridad en la redaccion de los X
items
Pertinencia de las variables con los X
indicadores
Relevancia del contenido X
Factibilidad de la aplicacion X

OBSERVACIONES:

APLICABLE

Validado por:

Ing. César Guerrero, Mg.

Profesion:
Ing. de Empresas - Abogado

Lugar de trabajo: Universidad Técnica de Ambato

Cargo que desempefia:

Docente

Lugar y fecha de validacién: Ambato, 14 de mayo del 2021

Firma:
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INSTRUMENTO PARA LA VALIDACION DE CUESTIONARIO DE ENCUESTA

Cuestionario dirigido a los usuarios de la Empresa Eléctrica Riobamba S.A.
Tema: “APLICACION DE LA REGULACION 005/18 DE LA ARCONEL Y EL NIVEL DE
SATISFACCION DE LOS USUARIOS DE LAS EMPRESAS ELECTRICAS DEL ECUADOR”.

Apreciacion cualitativa
CRITERIOS Excelente Muy Bueno Bueno Regular Malo

Presentacion X

Claridad en la redaccion de los

items

Pertinencia de las variables con los

X
indicadores
Relevancia del contenido X
Factibilidad de la aplicacion X

OBSERVACIONES: Una encuesta muy bien elaborada, pues el criterio aplicado para la eleccion de las
preguntas es acertado. Sin embargo, es necesario replantear algunas preguntas para que concuerden
de mejor forma con las opciones de respuesta muiltiple, sin dejar espacio a subjetividades por parte

del entrevistado.

Validado por: Tony Coronel Vasquez

Profesién: Ingeniero Eléctrico

Lugar de trabajo: Lineas y Redes Eléctricas del Centro LYREC Cia. Ltda.

Cargo que desempeiia: Gerente General

Lugar y fecha de validacién: Riobamba, 14 de mayo de 2021

Firma:
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a

FACULTAD

DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

INSTRUMENTO PARA LA VALIDACION DE CUESTIONARIO DE ENCUESTA

Cuestionario dirigido a: Los usuarios de la Empresa Eléctrica Riobamba S.A.

Tema: “Aplicacion de la regulacion 005/18 de la Arcotel y el nivel de satisfaccion de los

usuarios de las Empresas Eléctricas del Ecuador.”

Apreciacion cualitativa

Criterios Excelente BI»‘ Tuy Bueno | Regular| Malo
ueno
Presentacion v
Claridad en la redaccion de v
los items
Pertinencia de las variables con
los Indicadores
Relevancia del contenido v
Factibilidad de la aplicacion v

OBSERVACIONES: No hay observaciones

Validado por: Ing. Juan Carlos Pérez Bricefio, MBA.

Profesion: Ingeniero Comercial

Lugar de trabajo: Universidad Técnica de Ambato

Cargo que desempeifia: Docente Investigador de Posgrado y Pregrado

Lugar y fecha de validacion: Ambato, 03 de mayo de 2021

JUAN CARLOS

PEREZ BRICENO
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ANEXO 4. ENTREVISTAS

ENTREVISTA

UNIVERSIDAD TECNICA DE AMBATO

FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

MAESTRIA EN ADMINISTRACION PUBLICA

La presente entrevista se encuentra dirigida para los funcionarios y directivos del drea
Comercial de la Empresa Eléctrica Riobamba 8.A. sobre la REGULACION 005/18 DE LA
ARCONEL,

Por su gentil colaboracion en este proyecto de investigacion con el tema ““*APLICACION
DE LA REGULACION 005/18 DE LA ARCONEL Y EL NIVEL DE SATISFACCION DE
LOS USUARIOS DE LAS EMPRESAS ELECTRICAS DEL ECUADOR.”, anticipo mj
sincero agradecimiento.

Entrevistado per: Ing. Lenin Salgado
INSTRUCCIONES: Aplicacion dirceta a entrevistados:

Nombre: ANA MARIA BARAHONA RIBADENEIRA
Empresa: EMPRESA ELECTRICA RIOBAMBA S.A
C.C. 0603029273

Cargo: JEFE DE CLIENTES
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Pregunta N° 1

¢Cudles han sido los retos de la aplicacion de Ia REGULACION 005/18 DE LA
ARCONEL en el sistema eléctrico nacional?

Nuestro reto siempre es la satisfaccion del usuario que recibe el servicio, sin embargo otro
relo importante es lograr cumplir I aplicacion de esta regulacidn con los recursos disponibles
tanto econdmicos, téenicos y lurnanos que se tiene a disposicion.

Pregunta N°2

;Considera que las disposiciones emitidas en la REGULACION 005/18 DE LA
ARCONEL sirve para mejorar ol servicio ofertado?

51 esta regulacion permite verificar estdndares minimos de calidad y procedimientos
técnicos de medicion y evaluacion de los indices establecidos para saber la calidad de
servicio que se entrega y al obtener estos resultados siempre se puede buscar alternativas para
seguir mejorando el servicio,

Pregunta N° 3

- Qué aspectos usted consideraria que se deberia aitadir en la REGULACION 005/18
DFE L.A ARCONEL para mejorar la satisfaccidn de los clientes?

La regulacién 005/18 ya fue sustituida por la 002/20 en la que se realiza unos cambios sin
embargo creo que abarca todos los indices que se puede medir sobre la calidad de servicio,
se podria afiadir ¢! indicador de toma de lecturas promedios para conocer la calidad de
facturacion.

Pregunta N°4

;Usted considera que lz Empresa E]éclﬁca Riobamba S.A. cumple con I[a
REGULACION 005/18 DE LA ARCONEL en sus procesos comerciales y operativos?

De acuerdo a los indices presentados de manera mensual se puede verificar que se cumple en

los procesos comerciales, De los procesos operativos no estoy informada porque maneja otro
deparlamento.

112



Pregunta N° 5

+Considera que se deheria acoger y aplicar otras regulaciones eléctricas internacionales
para mejorar ¢l servicio eléctrico nacional?

Siempre v cuando sea para el beneficio vy satisfaccion del servicio entregade al usuario se
podria acoger o aplicar otras regulaciones eléctricas internacionales para mejorar el servicio
eléctrico nacional sin embargo se debera analizar ya que cada pafs tiene una realidad
diferente.

Firma:
C;i AL, ﬁz\i-_&hg}'&ﬂ%_ E—
,__,.-——--""""'___ e
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ENTREVISTA

UNIVERSIDAD TECNICA DE AMBATO

FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

MAESTRIA EN ADMINISTRACION PUBLICA

La presente entrevista se encuentra dirigida para los funcionarios y directivos del drea
Comercial de la Empresa Eléctrica Riobamba S.A. sobre la REGULACION 005/18 DE LA
ARCONEL.

Por su gentil colaboracion en este proyecto de investigacion con el tema ““APLICACION
DE LA REGULACION 005/18 DE LA ARCONEL Y EL NIVEL DE SATISFACCION
DE LOS USUARIOS DE LAS EMPRESAS ELECTRICAS DEL ECUADOR.”, anticipo
mi sincero agradecimiento.

Entrevistado por: Ing. Lenin Salgado
INSTRUCCIONES: Aplicacion directa a entrevistados:

Nombre: _LINO OBANDO
Empresa: EMPRESA ELECTRICA RIOBAMBA
C.C.0601625783

Cargo: DIRECTOR COMERCIAL
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Pregunta N° 1

+Cuiles han sido los retos de la aplicacion de la REGULACION 005/18 DE LA
ARCONEL en el sistema eléctrico nacional?

Realizar las acciones y procedimientos correspondientes para dar cumplimiento con los
indicadores, indices y limites de calidad del servicio de distribucion y comercializacion de

energia electrica.

Pregunta N° 2

.Considera que las disposiciones emitidas en la REGULACION 005/18 DE LA
ARCONEL sirve para mejorar el servicio ofertado?

Al ser esta Regulacion de la Calidad del servicio de distribucion y comercializacion de
energia eléctrica, esta Regulacion ha servido para que las Empresas Eléctricas de
Distribucion cumplamos con los indices de calidad establecidos v de esta manera
mejoremos la atencion y la satisfaccion de nuestros clientes.

Pregunta N° 3

+Qué aspectos usted consideraria que se deberia afiadir en la REGULACION 005/18
DE LA ARCONEL para mejorar la satisfaccion de los clientes?

Al ser una Regulacion de calidad que estin considerados todos los indices de calidad
de la atencidn de los diferentes servicios v que se caracteriza, entre otros, con los tiempos
de atencion a nuevos suministros, resolucion de reclamos, reposicion del suministro, la
adecuada facturacion y la percepcion de satisfaccion por el servicio de energia eléctrica por
parte de los consumidores’, considero que con estos indices que son de cumplimiento
obligatorio, se esta evaluando la atencion que se presta al cliente en todo lo relacionado al
area Comercial, por lo que considero estan todos los indices necesarios.

Pregunta N° 4

(Usted considera que la Empresa Eléctrica Riobamba S.A. cumple con Ia
REGULACION 005/18 DE LA ARCONEL en sus procesos comerciales y operativos?

Mensualmente enviamos al ente Regulador el informe sobre el cumplimiento de los

diferentes indices de calidad establecidos en la Regulacion, como Empresa estamos
cumpliendo con todos los indices comerciales

115



Pregunta N° 5

;Considera que se deberia acoger y aplicar otras regulaciones eléctricas
internacionales para mejorar el servicio eléctrico nacional?

Si es para mejorar y son posibles de aplicar, estimo que seria conveniente, ya que estria
enfocado a mejorar la atencion y la satisfaccion de nuestros clientes.
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ENTREVISTA

UNIVERSIDAD TECNICA DE AMBATO

FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

MAESTRIA EN ADMINISTRACION PUBLICA

La presente entrevista se encuentra dirigida para los funcionarios y directivos del area
Comercial de la Empresa Eléctrica Riobamba S.A. sobre la REGULACION 005/18 DE LA
ARCONEL.

Por su gentil colaboracién en este proyecto de investigacion con el tema ““APLICACION
DE LA REGULACION 005/18 DE LA ARCONEL Y EL NIVEL DE SATISFACCION DE
LOS USUARIOS DE LAS EMPRESAS ELECTRICAS DEL ECUADOR.”, anticipo mi
sincero agradecimiento.

Entrevistado por: Ing. Lenin Salgado
INSTRUCCIONES: Aplicacion directa a entrevistados:

Nombre: HECTOR IVAN NOBOA ZAVALA
Empresa: EMPRESA ELECTRICA RIOBAMBA S.A.
C.C. 0603603077

Cargo: JEFE DE AGENCIAS

117



Pregunta N° 1

./Cuidles han sido los retos de la aplicacion de la REGULACION 005/18 DE LA
ARCONEL en el sistema eléctrico nacional?

Uno de los retos, ha sido el cumplir con los indicadores e indices de calidad establecidos por
esta regulacion.

Pregunta N° 2

;Considera que las disposiciones emitidas en la REGULACION 005/18 DE LA
ARCONEL sirve para mejorar el servicio ofertado?

Esta regulacion a criterio personal, si ha servido mucho para dar cumplimiento a cada uno de
los requerimientos de los usuarios, con calidad de distribucion y comercializacion de enrgia
eléctrica.

Pregunta N° 3
Qué aspectos usted consideraria que se deberia anadir en la REGULACION 005/18

DE LA ARCONEL para mejorar la satisfaccion de los clientes?
Deberia afadir una encuesta semestral de satisfaccion de atencion al cliente.

Pregunta N° 4
(Usted considera que la Empresa Eléctrica Riobamba S.A. cumple con Ila

REGULACION 005/18 DE LA ARCONEL en sus procesos comerciales y operativos?
Si.

Pregunta N° 5
¢ Considera que se deberia acoger y aplicar otras regulaciones eléctricas internacionales

para mejorar el servicio eléctrico nacional?
Siempre y cuando vaya en beneficio y satisfaccion del cliente.

Firma:

2% EWan NOBOA ZAVALA
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ANEXO 5. ARTICULO CIENTIFICO

“APLICACION DE LA REGULACION 005/18 DE LA ARCONEL Y EL NIVEL
DE SATISFACCION DE LOS USUARIOS DE LAS EMPRESAS ELECTRICAS
DEL ECUADOR”.

Salgado Lenin?
leninsalgadol @hotmail.com?
tUniversidad Técnica de Ambato, Facultad de Administracion de Empresas, Ambato, Ecuador

RESUMEN: En las Gltimas décadas, la energia eléctrica se ha convertido en el eje primordial para
fortalecer el desarrollo industrial, este progreso lleva consigo un aumento a la demanda, con
mayores exigencias en la calidad del servicio eléctrico, siendo esta, fundamental y necesaria para
el rendimiento y perfeccionamiento técnico-eléctrico de este avance. El aspecto de encajar a un
futuro eléctrico, con la energia como base del desarrollo para toda la sociedad, hace necesaria
contar con una red diferente, con nuevas oportunidades y expectativas en el crecimiento
tecnoldgico; el reto es constituirse en una plataforma para servicios distribuidos, por lo que la
transformacién del sector eléctrico requiere innovacion logrando alcanzar estandares de calidad
nacionales e internacionales mediante la adopcion de nuevas y mejores practicas. Esta
investigacion buscé determinar la relacién y la incidencia en la aplicacion de la regulacion
005/2018 de ARCONEL vy el nivel de satisfaccién de los consumidores del servicio eléctrico,
cumpliendo con los indices de calidad de los procesos de comercializacién y distribucion en
busqueda desde el area de generacion, transmision, sub-transmision y distribucion un sistema
eléctrico eficiente, para lo cual, han sido elaborados algunos procedimientos, a saber: en primera
instancia se realizo la revision bibliogréfica, donde se abordan temas directamente conectados con
esta investigacion. Consecutivamente, se aplic6 como herramienta metodoldgica una encuesta a
los usuarios y entrevista a los funcionarios de la EERSA, con la finalidad de establecer y conocer
la realidad del objeto de estudio a través de los datos proporcionados por los actores involucrados.
Conello, se identificd incluir los indicadores de calidad del servicio en la planificacion estratégica
de la institucion para que sean evaluados e implementar programas de incentivos los mismos que

involucren a los trabajadores para la consecucion de los objetivos y metas institucionales.

Palabras claves: Calidad del servicio eléctrico, Comercializacién, Distribucion Regulacion
005/2018 ARCONEL, Satisfaccion al cliente.
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APPLICATION OF THE ARCONEL REGULATION 005/18 AND THE LEVEL
OF SATISFACTION OF USERS OF ELECTRICAL COMPANIES IN
ECUADOR. ".

ABSTRACT: In recent decades, electric power has become the primary axis to strengthen
industrial development, this progress brings with it an increase in demand, with greater demands
on the quality of electricity service, this being fundamental and necessary for performance and
technical-electrical improvement of this advance. The aspect of fitting into an electric future, with
energy as the basis of development for the whole society, makes it necessary to have a different
network, with new opportunities and expectations in technological growth; The challenge is to
become a platform for distributed services, which is why the transformation of the electricity
sector requires innovation, achieving national and international quality standards through the
adoption of new and best practices. This research sought to determine the relationship and impact
on the application of ARCONEL regulation 005/2018 and the level of satisfaction of electricity
service consumers, complying with the quality indexes of the marketing and distribution processes
in search from the area of generation, transmission, sub-transmission and distribution an efficient
electrical system, for which, some procedures have been elaborated, namely: in the first instance,
the bibliographic review was carried out, where issues directly connected with this research are
addressed. Consecutively, a user survey and an interview with EERSA officials was applied as a
methodological tool, in order to establish and know the reality of the object of study through the
data provided by the actors involved. With this, it was identified to include the service quality
indicators in the strategic planning of the institution so that they are evaluated and to implement

incentive programs that involve the workers to achieve the institutional objectives and goals.

Key Words: Quality of the electrical service, Marketing, Distribution Regulation 005/2018
ARCONEL, Customer satisfaction.
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INTRODUCCION:

La gestion publica ha sido constante en los Gltimos afios ya que ha dado un giro progresivo en el
tema de servicio al cliente ligado al Sistema de Gestion de la calidad. En ese sentido la aplicacion
de los principios constitucionales alineados hacia un nuevo enfoque al cliente, busca satisfacer las
necesidades, expectativas y generar una percepcion positiva de los servicios ofertados en los
usuarios, asi favorecer la concepcion de la calidad en la gestion publica. EI Estado busca
incursionar grandes retos en la distribucion del servicio eléctrico como un derecho ciudadano;
impulsando al desarrollo del sector para alcanzar la soberania energética, considerando como un
servicio publico indispensable por lo que debe ser evaluado bajo el criterio de la eficiencia
energética, y cumpliendo con los indices de calidad en los procesos de comercializacion y
distribucién del sistema eléctrico puesto que no siempre un mayor consumo energeético equivale a

un mejor servicio.

Hoy en dia la satisfaccion del cliente en la actividad econémica a nivel mundial ha venido
desempefiandose como un factor relevante para el crecimiento y sostenibilidad de las empresas,
ya que han tomado conciencia de que el éxito de las empresas dependes de los clientes, cuanto
mas satisfecho éste se sienta, mayor crecimiento y rentabilidad genera a la empresa (Hernandez,
2015).

Del mismo modo, la satisfaccion al cliente es un factor que corresponde no so6lo a las empresas
privadas, sino también a las entidades publicas, sobre todo a estas Ultimas. Estas tienen la
obligacidn de mejorar la calidad de vida de las personas, aspecto que se vuelve complejo, cuando
deben manejar con responsabilidad social, los fondos entregados por el gobierno, a tiempo, que
van generando un servicio marcado por la calidad (Villegas Yagual, Fajardo Vaca, & Vasquez
Fajardo, 2010).

No obstante, en la actualidad las empresas distribuidoras de energia tienden a enfocarse dentro de
su planificacion, satisfacer los requerimientos de crecimiento de la demanda en lugar de considerar
analisis de confiabilidad en beneficio de la calidad del servicio eléctrico. Puesto que la calidad de
energia eléctrica es, un tema de suma importancia dentro de la ingenieria y la industria por esta
razén, a nivel mundial cada pais ha definido y/o adoptado normas que permitan disponer de un
sistema eléctrico con calidad, en el Ecuador, la Agencia de Regulacion y Control de Electricidad,

es el organismo encargado de regular y controlar al sector eléctrico.
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Esta investigacion se llevo a cabo con el objetivo de conocer el estado real del servicio ofertado a
los clientes y las determinar las oportunidades de mejorar la calidad en los servicios basicos
publicos, ya que se tiene un papel fundamental del consumo diario de los clientes, por lo que se
debe reducir el tiempo de espera de lo servicios eléctricos, aumentar la productividad, mejorar en
la transparencia y responsabilidad para beneficios de la colectividad, convirtiéndose en una tarea

permanente y dinamica de un buen servicio de calidad.
REVISION BIBLIOGRAFICA:

Las Agencias y Unidades de Negocio son areas administrativo -operativas de la empresa publica,
dirigidas por un administrador con poder especial para el cumplimiento de las atribuciones que le
sean conferidas por el representante legal de la referida empresa, que no gozan de personeria
juridica propia y que se establecen para desarrollar actividades o prestar servicios de manera

descentralizada y desconcentrada (Publicas, 2009).

Puesto que, la empresa eléctrica es una persona juridica de derecho publico o privado, cuyo titulo
habilitante le faculta realizar actividades de generacion, transmision, distribucion y
comercializacién, importacion o exportacion de energia eléctrica y el servicio de alumbrado

publico general (Ley organica del servicio publico de energia eléctrica, 2018)

Asi mismo, (ARCONEL, 2018) refiere como un organismo técnico administrativo encargado del
ejercicio de la potestad estatal de regular y controlar las actividades relacionadas con el servicio
publico de energia eléctricay el servicio de alumbrado publico general, precautelando los intereses
del consumidor o usuario final. La Agencia de Regulacién y Control de Electricidad es una
institucion de derecho publico, con personalidad juridica, autonomia administrativa, técnica,
econémica y patrimonio propio; esta adscrita al Ministerio de Electricidad y Energia Renovable
(Asamblea Nacional 2015) Es decir, son los encargados de llevar energia eléctrica de forma

regulada a cada rincdn del pais siempre amparados en leyes que beneficien al consumidor.

Ademas, las empresas de distribucién del pais se encargan de registrar y clasificar las fallas con

la finalidad de levantar estadisticas operativas de sus sistemas de distribucion a fin de cumplir la

Regulacion ARCONEL 005/18. Asi mismo, tomando en cuenta que los sistemas de distribucion

la mayoria de las fallas son temporales, es decir, que el tiempo de interrupcion es relativamente

pequefio y son causadas por factores aleatorios que afectan a un grupo menor de clientes, la

frecuencia de este tipo de fallas es alta, por lo tanto, es dificil darle un tratamiento individual, esta
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situacion ha provocado que el andlisis de confiabilidad de sistemas de distribucion haya

permanecido desatendido en los sistemas de distribucion. (Proafio, 2020)

Tomando en consideracién dentro de los Gltimos afios y como parte del proceso de globalizacién,
los clientes son mas criticos con la calidad de los servicios recibidos, lo cual demuestra el caracter
dinamico de los mercados y la necesidad de las organizaciones de afrontar estos retos para hacerse
paso en un mundo cada vez més competitivo. Las empresas de servicios en los Gltimos tiempos
han crecido importantemente, por lo cual se fundamenta en las exigencias y demandas del mercado
donde se desenvuelven; las necesidades y expectativas que se tienen sobre ellas son cambiantes y
evolucionan dia a dia, es por ello, que se hace necesaria la evaluacion de la satisfaccion de los
clientes y su relacion con la calidad de servicio, a fin de conocer las necesidades de los mismos
(Acosta-Mejias & Manrique-Chirkova, 2011).

Por otra parte, (Moyado Estrada, 2011) menciona que la incorporacion de la calidad en los
servicios publicos representa una de las etapas (Constitucion de la Republica del Ecuador, 2008)
de consolidacion de la nueva gestion puablica en la perspectiva gubernamental, por ello, este
proceso pasa antes por una serie de reformas de caracter macro que permiten concentrar el esfuerzo
en la atencion de demandas y asuntos pablicos que incidiran en el fortalecimiento de la legitimidad
de lo pablico. Sin ese paso previo la calidad se diluye y no transciende los esfuerzos institucionales
aislados (p.5).

Adicional, la calidad del servicio y satisfaccion del cliente son aspectos esenciales para la
sociedad, especialmente en sectores empresariales, educativos e investigativos (Peralta &
Montesinos , 2006) menciona que en las empresas de servicios ha tomado gran fuerza ya que se
reconoce el valor humano, estratégico y competitivo (Czinkota, Rankainen, & Garcia- Sordo,
2002).

En concordancia con (Villegas 2014) con en su estudio gestion al cliente menciona que la calidad
de atencidn a los usuarios de este importante servicio basico, la energia eléctrica, en la actualidad
administrada por el Gobierno Nacional; por ello, se plantea conocer cual es el porcentaje admisible
de satisfaccion al cliente, que permita a las distribuidoras desenvolverse en un ambiente de

aceptacion, por parte de los usuarios y cumplir con las correspondientes leyes del sector eléctrico

Finalmente, evaluar la actividad de distribucion y comercializacién de electricidad por el Estado

a través de personas juridicas debidamente habilitadas por la autoridad concedente para ejercer tal
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actividad. Sus operaciones se sujetaran a lo previsto en su respectivo titulo habilitante, asi como a
las normas constitucionales, legales, reglamentarias y regulatorias que se establezcan, bajo su
exclusiva responsabilidad, y observando principios de transparencia, eficiencia, continuidad,

calidad y accesibilidad (Ley organica del servicio publico de energia eléctrica, 2018).
METODOLOGIA:

El estudio de esta investigacion explora las razones ya que determina el indice de nuevos
suministros que se atendieron dentro del tiempo regulado el mismo que se refiere a distribucién
y comercializacion, empezado desde que el cliente potencial presenta su peticion formal del
servicio eléctrico requerido hasta que la empresa eléctrica atiende su peticidn y canaliza; para
este propdsito se ha tomado en cuenta las dos variables: Aplicacion de la regulacion 005/18 de la
ARCONEL vy el nivel de satisfaccion de los usuarios. Por lo que se busca ver la relacion o
asociatividad de estas, para determinar mediante un calculo matematico su relacion para realizar
la verificacion de la hipdtesis considerando que la Regulacion 005/18 de la ARCONEL incide en
la satisfaccion de los usuarios.

Ademas, la revision de la literatura fue de fuentes primarias y secundarias como: legislacion
nacional, libros, articulos, revistas, etc. teniendo un bagaje considerable de informacién
documental las mismas que se debe indagar para la recoleccion del material deseado que sirve

como insumo para el desarrollo de la investigacion.

Por otro lado las técnicas de recopilacion de informacion fue una encuesta y entrevista la cual
facilité al investigador recopilar la informacién necesaria para el desarrollo de la investigacion,
estos instrumentos fueron aplicados de manera virtual en base a la declaratoria de emergencia
sanitaria suscrita por el presidente de la repUblica del Ecuador y por la modalidad adoptada de
teletrabajo en empresas pablicas y privadas se elabora formularios que se desarrollaron en google
forms donde contiene un cuestionario de preguntas de las dos variables en estudios una vez que
se tienen la informacién se proceso en el programa estadistico SPSS donde se obtuvo datos

relevantes, porcentajes, graficas y tablas para su respectiva interpretacion.

Finalmente, el andlisis de los datos procesados se clasificaron de acuerdo a la categorizacion de
las variables, de modo que se permita visualizar de forma ordenada, clara y en orden segun su
relevancia para determinar las frecuencias obtenidas de la informacién, las frecuencias esperadas

de las variables en estudio y asi poder comprobar la hip6tesis alternativa y rechazar la hipétesis

124



nula, y de esta manera concluyendo que la aplicacion de la regulacion 005/18 DE LA ARCONEL
incide en la satisfaccion de los usuarios de las empresas eléctricas del ecuador con un nivel de
confiabilidad del 95%.

RESULTADOS:

El estudio de la investigacion analiza el nivel de satisfaccién al cliente en el consumo de energia
eléctrica, para la cual se tom6 en consideracion la informacion obtenida de los afios 2019 y 2020
de la empresa eléctrica Riobamba se calculd los indices de los nuevos suministros que se
atendieron dentro del tiempo regulado, cuyo estudio el mismo que se refiere a distribucién y
comercializacion, empezado desde que el cliente potencial presenta su peticion formal del
servicio eléctrico requerido hasta que la empresa eléctrica atiende se peticion y canaliza, a

continuacion, se presenta la informacion del indicador:
Porcentaje de atencion a nuevos suministros

En el analisis de la informacién obtenida del indice de porcentaje de atencidén a nuevos
suministros en los plazos méaximos establecidos en regulacién del afio 2019 y 2020 tenemos
que en el afio 2019 no se ha registrado informacion desde el mes de marzo hasta septiembre
presumiblemente por cuestiones administrativas u operativas; siendo el limite de la regulacién
de este indicador el 95%; se cumple con el indicador en los meses de febrero; octubre,

noviembre y diciembre.

Porcentaje de atencion a nuevos
suministros en los plazos maximos
establecidos en regulacidon (ANS)...

o 150,00%

E 100,00% — — porcentaje ANS 2019
'Tg,_ 50,00% \— porcentaje ANS 2020
g 0,00% LL - — RN Limite

8 £28525525883858

Figura 1: ANS 2019/2020 Empresa eléctrica Riobamba
Fuente: Empresa Eléctrica Riobamba (2020)
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Del mismo modo muestra que en el afio 2020 se cumple con el indicador de la regulacion
los periodos comprendidos entre enero-marzo y junio-diciembre, los meses de abril y mayo
no se registra informacidn que sirva de insumo para la evaluacion. Con los datos de los dos
afios se concluye que en los dos afios en donde se analiza el indicador porcentaje de

atencién de nuevos suministros se ha cumplido un 58.33% del 100%.

Porcentaje de errores en la facturacion

Para determinar los porcentajes de errores en la facturacién se considera la informacién
proporcionada por la Empresa eléctrica Riobamba en la que se evalla la calidad en la
facturacion, el mismo que se basa en el ajuste del valor de las facturas por errores en la toma
de lecturas de consumo o por errores en facturacion de los dos ultimos periodos anuales en

analisis:

Indicaror Porcentaje de Errores en la Facturacion
(PEF) 2019/2020
0,60%
0,50%
2.0,40% — —
0,30% — A~
0,20% & S
0,10% —7
0,00%

PEF (2019)

PEF 2020

Porcent

Limite indicador

Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Sep Oct Nov Dic

Figura 2: PEP 2019/2020 Empresa eléctrica Riobamba
Fuente: Empresa Eléctrica Riobamba (2020)

En la representacion grafica podemos observar que en el afio 2019 solo en el mes de febrero se
ha cumplido con el indicador, mientras que el afio 2020 se ha cumplido en los meses de junio
y julio; lo que podemos concluir que el indice del porcentaje de errores en la facturacién se ha

cumplido en los dos afios un 12.5% este indicador del 100%.
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Tiempo promedio de resoluciones de reclamos

Para determinar los porcentajes de tiempos promedios de resoluciones de reclamos por parte
de los clientes de le empresa por cualquier indole, se analiza la informacion proporcionada por
la Empresa eléctrica Riobamba de los afios 2019 y 2020 los mismos que se muestra a

continuacion:

Tiempo promedio de resolucion de
reclamos TPR 2019/2020
6
5 - —
4 L J X
@ 3 TPR (2019)
a TPR 2020
2 Limite indicador (dias)
1 el B W e _ =
0
Vv o L 5 >c 35 0 a8 =L
s3I 22228020

Figura 3: TPR 2019/ -2020 Empresa Eléctrica Riobamba
Fuente: Empresa Eléctrica Riobamba (2020)

En el anélisis de la informacion podemos interpretar los resultados en el histograma realizado
que en el afio 2019 en el mes de febrero se sobrepasa el indice del indicador atendiendo a los
usuarios con un periodo mayor de cinco dias, mientas que en el afio 2020 no se tiene
observaciones sobre el indicador; el porcentaje de cumplimiento del indicador en los dos afios
en estudio es del 95.83%.

Porcentaje De Reconexiones Del Servicio (PRS)

Para determinar los porcentajes de reconexiones del servicio (PRS) se evalla la cantidad e
reconexiones realizadas de servicio las mismas que han sido suspendidas por falta de pago por
parte de los usuarios en mora, teniendo como limite del indicador el 95%, se muestra a

continuacion:
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PORCENTAJE DE RECONEXIONES DEL SERVICIO (PRS) 2019
2019/2020
120,00%
100,00% | =
g 80,00% —_—
2
E PRS (2019)
= 60,00% =
g PRS 2020
(8]
x 40,00% — Limite indicador
20,00% —
0,00%
P85255385833

Figura 4: TPR 2019/2020 Empresa Eléctrica Riobamba
Fuente: Empresa Eléctrica Riobamba (2020)

Analizando la informacion obtenida referente al Porcentaje De Reconexiones Del Servicio
(PRS), tenemos que en afio 2019 solo se cumple en los meses de noviembre y diciembre mientas
gue en afio 2020 se cumple con los indicadores de la regulacidn los periodos de enero a marzo

y de noviembre a diciembre con un cumplimiento parcial bi-anual del 37.5% del 100%.

Para el proceso del andlisis de recopilacién de informacion (encuesta) se ha desarrollado bajo
criterios técnicos administrativos donde se contempla las dos variables en estudio, la cual se
encuentra establecida en doce preguntas disefiadas de Gnica opcion y en escala de Likert, a

continuacion, se muestra las preguntas mas relevantes de las variables estudiadas.

Pregunta 3. Como usuario del servicio ofertado por la Empresa Eléctrica Riobamba,
¢Conoce que existe la regulacién 005/18 de la ARCONEL?

128



Tabla 1:¢Conoce que existe la regulacién 005/18 de la ARCONEL?

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje | Porcentaje valido acumulado

Vélido De acuerdo 56 14,6 14,6 14,6
En desacuerdo 85 22,1 22,1 36,7
Ni de acuerdo ni en

68 17,7 17,7 54,4

desacuerdo
Totalmente de acuerdo 82 21,4 21,4 75,8
Totalmente en desacuerdo 93 24,2 24,2 100,0
Total 384 100,0 100,0

Fuente: Encuestas

Como usuario del servicio ofertado por la Empresa Eléctrica Riobamba, ;Conoce
que existe la regulacion 005/18 de la ARCONEL?

M De acuerda

EEn desacuerdo

[CJMi de acuerdo ni en
desacuerdo

M Totalmente de acuerdo

O Totalmente en desacuerdo

Figura 1: gréfica circular pregunta 3.

Fuente: Figura extraida de SPSS

El 22.14% de la poblacién encuestada indica que se encuentra en desacuerdo referente a que
conoce sobre la existencia de la regulacion 005/18 de la ARCONEL, mientras el 24.35% menciona
que se encuentra totalmente de acuerdo que conoce la regulacion, lo que se puede interpretar que
existe criterios divididos respecto a la existencia y manera de difusion de los lineamientos que

establece esta normativa.

Pregunta9.  ;Su percepcion sobre la calidad del servicio ofertado por la Empresa Eléctrica

Riobamba es satisfactoria?
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Tabla 2: Percepcion de calidad de servicio ofertado

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vélido  De acuerdo 168 43,8 43,8 43,8
En desacuerdo 20 52 52 49,0
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 58 15,1 15,1 64,1
Totalmente de acuerdo 116 30,2 30,2 94,3
Totalmente en desacuerdo 22 57 57 100,0

Total 384 100,0 100,0

Fuente: Encuestas

& Su percepcion sobre la calidad del servicio ofertado por la Empresa Eléctrica
Riobamba es satisfactoria?

W De acuerdo
B En desacuerdo

[N dle acuerdo ni en
desacuerdo

 Totaimente de acuerdo
O Totalmente en desacuerdo

Figura 2: Grafica circular pregunta 9

Fuente: Figura extraida de SPSS

El 43.75% de la poblacion encuestada se encuentra de acuerdo que la empresa eléctrica Riobamba
da un buen servicio a la comunidad usuaria, mientras el 30.21% se encuentra totalmente de
acuerdo de la calidad del servicio, interpretandose que el servicio proporcionado es de calidad y

cumple con las demandas del servicio de la comunidad usuaria.

Pregunta 10. ;Considera que la atencion del servicio comercial de la Empresa Eléctrica

Riobamba es el adecuado?
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Tabla 3: Atencion del servicio comercial

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vélido  De acuerdo 185 48,2 48,2 48,2
En desacuerdo 24 6,3 6,3 54,4
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 44 11,5 11,5 65,9
Totalmente de acuerdo 108 28,1 28,1 94,0
Totalmente en desacuerdo 23 6,0 6,0 100,0

Total 384 100,0 100,0

Fuente: Encuestas

iConsidera que la atencion del servicio comercial de la Empresa Eléctrica
Riobamba es el adecuado?

W De acuerdo

EEn desacuerdo

[N de acuerdo ni en
desacuerdo

M Totaimente de acuerdo

[ Tctaimente en desacuerdo

Figura 2: Grafica circular pregunta 10

Fuente: Figura extraida de SPSS

En referencia al servicio comercial proporcionada por la empresa eléctrica Riobamba se tiene que

el 48.18% de la poblacion en estudio menciona se encuentran de acuerdo que el servicio es

adecuado a las necesidades que se tiene y que las garantias del servicio ofertado cumplen con las

mismas.

DISCUSION:

De acuerdo a los resultados de la investigacion realizada, se determiné que la empresa

distribuidora cumple con el 50% de la resolucién a tiempo de los reclamos técnicos y comerciales
frente al 100% que determina la REGULACION 005/2018 de la ARCONEL., para mejorar este

indice es necesario aplicar un monitoreo constante y atencién oportuna en la resolucion de los
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reclamos tales Luminaria dafiada, interrupciones del servicio eléctrico en los domicilio, luminaria

apagada en la noche, y chispas en acometida/red/medidor.

Adicional, con respecto al tiempo promedio en la resolucion de los reclamos técnicos y
comerciales, se determind que la empresa distribuidora como un maximo de atencion o respuesta
del 4,16 frente a los 5 dias como lo determina la REGULACION 005/2018 de la ARCONEL,
para seguir cumpliendo con este indicador es importante el monitoreo y atencidn de los reclamos
gue se encuentran en el limite o cercanos al tiempo méaximo de atencion: para el analisis de la
gestion de los reclamos se debe conocer en cuestién de minutos las métricas mas importantes del
proceso, como el porcentaje de resolucion de los tramites, el tiempo promedio de atencion en dias,

los reclamos pendientes, la tendencia de los reclamos por fecha, los canales de atencion etc.

Del mismo modo, para determinar el analisis de la gestion de los reclamos de la empresa
distribuidora objeto de estudio, permitio flexibilizar el sistema de reportes, reducir el uso de
calculos y procesos manuales que incrementan la probabilidad de fallas, garantizar el acceso y
dinamismo en la presentacion e interaccion con la informacion, medir el porcentaje de atencion
de los reclamos de la empresa, por departamento responsable, por motivo, por fecha y detectar
aquellos reclamos que se encuentran pendientes y proximo a vencer para asi a futuro plantear
acciones preventivas y correctivas; que permita incrementar el porcentaje de resolucion de los

reclamos en la empresa distribuidora y por ende mejorar la calidad de servicio al cliente.

Finalmente, la supervision de los procesos y operaciones se los debe realizar constantemente para
asegurar que se desarrollen de acuerdo con lo establecido en las politicas, regulaciones y
procedimientos en concordancia con el ordenamiento juridico; comprobar la calidad de sus
productos y servicios y el cumplimiento de los objetivos de la institucidn. Permitira, ademas,
determinar oportunamente si las acciones existentes son apropiadas o no y proponer cambios con
la finalidad de obtener mayor eficiencia y eficacia en las operaciones y contribuir a la mejora

continua de los procesos de la entidad.
CONCLUSIONES

En el proceso de gestion comercial el porcentaje del indicador referente a la resolucion de reclamos
se ha cumplido parcialmente un 50% por lo que se deduce que no existié el control necesario para

el cumplimiento de la regulacion.
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En el indicador de resolucion de reclamos se tiene un cumplimiento parcial del 50% el mismo que
no cumple con la regulacién 005/18 DE LA ARCONEL.

En el porcentaje de reconexiones del servicio (PRS) en los afios en analisis se tienen un
cumplimiento del indice en un 37.5% el mismo que no cumple con la regulacién y denota que en
el proceso de reconexiones por parte de la empresa eléctrica conlleva méas tiempo indistintamente

del perjuicio econdmico que genere a los usuarios del servicio.

En el indicador porcentaje de respuesta a consultas (PRC) la empresa eléctrica Riobamba cumple
parcialmente con la regulacion cumplimento 4.16% esto se puede deber a falta de registros de los

servicios dados o por faltas administrativas que no permiten alcanzar este indicador.
REFERENCIA BIBLIOGRAFICA

Agencia de Regulacion y Control de Electricidad. (2018). Quito.
Ley organica del servicio publico de energia eléctrica. (2018).

Acosta-Mejias, A. A., & Manrique-Chirkova, S. (2011). Dimendiones de la satisfaccion
de clientes bancarios universitarios: una aproximacion mediante el anélisis de
factores. Ingenieria Industrial, 43-47.

ARCONEL. (2018).

Balmori Mastachi , G., & Flores Juérez , e. (2014). Modelo para evaluar la calidad del
servicio interno. Innovaciones de Negocios, 191-213.

Berdugo, Barbosa y Prada. (2016).

Czinkota, M. r., Rankainen, I. A., & Garcia- Sordo, J. B. (2002). Marketing
internacional. Pearson Educacion.

Hernandez, Fernandez, & Baptista. (1998).
Menorca, Ayensa , & Borondo. (2014).

Moyado Estrada, F. (2011). Gobernanza y Calidad en la gestion publica. Estudios
gerenciales, 205-223.

Peralta, & Montesinos . (2006).

Villegas Yagual, F. E., Fajardo Vaca, L. M., & Vasquez Fajardo, C. E. (2010). Gestion
de satisfaccion al cliente en el sector comercial. Yachana, 102-116.

133



ANEXO 6. ACUSO RECIBIDO ARTICULO CIENTIFICO

UNIVERSIDAD PONTIFICA SALESIANA DEL ECUADOR
REVISTA-ALTERIDAD

Alteridad Tareas o Q Espaiiol (Espaia)  ® Verelsiio & lenin salgadol

ATRDAD Bibliotecade envio  Ver metadatos

En APLICACION DE LA REGULACION 005/18 DE LA ARCONEL Y EL NIVEL DE SATISFACCION DE LOS USUARIOS DE LAS EMPRESAS ELECTRICAS
Envios DEL ECUADOR
Lenin German Salgado Robaling

Envio  Revision  Editorial  Produccion

Archivos de envio Q Buscar

» [ 354092 lenin_salgado!, Articulo_Lenin.docx (2) agosto 6, Resultados de la
2 inv

&« C @ httpsy//alteridad.ups.edu.ec/index php/alteridad/submission/wizard/2?submissionld=5336# P ) a

Alteridad Tareas o Q Espaiiol (Espaiia) ~ ® Verelsiio & lenin salgadod

1. Inicio 2. Cargar el envio 3. Introducir los metadatos 4. Confirmacion 5. Siguientes pasos

Envios

Envio completo
Gracias por su interés por publicar con Alteridad.
¢Y ahora qué?

La revista ha sido notificada acerca de su envio y a usted se le enviara un correo electrénico de confirmacion para sus registros. Cuando el editor

haya revisado el envio contactard con usted.
Por ahora, usted puede:

# Revisar este envio
e Crear un nuevo envio

« Volver al escritorio

134



From: Jaime Padilla Verdugo <alteridad @ups edu ec>

Sent: Thursday, August 5, 2021 8:51:15 PM

To: Lenin German Salgado Robalino <leninsalgadol @hotmail.com=
Subject: [alt] Acuse de recibo de envio

Lenin German Salgado Robaline:
Gracias por enviar el manuscrito, "En APLICACION DE LA REGULACION 005713 DE LA ARCONEL Y EL NIVEL DE SATISFACCION DE LOS
USUARIQS DE LAS EMPRESAS ELECTRICAS DEL ECUADOR: NIVEL DE SATISFACCION" 2 Alteridad. Con nuestro sistema de gestién de revistas

en linea, podra iniciar sesion en el sitio web de |a revista y hacer un seguimiento de su progreso a través del proceso editorial:

URL del manuscrito: hitps://alteridad.ups.edu.ec/index.php/alteridad/authorDashboard/submission/5336
Mombre dz usuario/a: lenin_salgado’

En caso de dudas, contacte conmigo. Gracias por elegir esta revista para publicar su trabajo.

Jaime Padilla-Verdugo, Editor
Revista Cientifica ALTERIDAD

https://alteridad.ups.edu.ec/index php/alteridad/

135



ANEXO 7. ACUSO RECIBIDO ARTICULO CIENTIFICO
ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA DE CHIMBORAZO

€ Fwd: V-CCICAF-2021 submission 14

From: vccicaf2021@easychair.org <vecicaf2021 @easychair.org> on behalf of V-CCICAF-2021 <vceicaf202 1@ easychairorg>
Sent: Thursday, August 5, 2021 9:58:15 PM

To: Lenin Salgado <leninsalgadol@hotmail.com:>

Subject: V-CCICAF-2021 submission 14

Dear authors,

We received your submission to V-CCICAF-2021 (V CONGRESO CIENTIFICO
INTERNACIONAL DE LAS CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y FINANCIERAS FADE
2021):

Authors : Lenin Salgado

Title : APPLICATION OF THE ARCOMEL REGULATION 005/18 AND THE LEVEL OF SATISFACTION OF USERS OF ELECTRICAL COMPANIES IN
ECUADOR.

Number: 14

The submission was uploaded by Lenin Salgado
<leninsalgado1@hotmail.com:. You can access it via the V-CCICAF-2021
EasyChair Web page

chair.org/conferences/?conf

Thank you for submitting to V-CCICAF-2021.

Best regards,
EasyChair for V-CCICAF-2021,

< c & https://easychair.org/conferences/submitted?a=27094980:submission =5600404;track=

The submission has been saved!

Submission 14

APPLICATION OF THE ARCONEL REGULATION 005/18 AND THE LEVEL OF SATISFACTION OF USERS OF ELECTRICAL COMPANIES IN

Title: ECUADOR.

-

Paper: [E7 (Aug 06, 02:58 GMT)
Quality of the electrical service

Author keywords: | Regulation 005/2018 ARCONEL
Customer satisfaction.

In recent decades, electric power has become the primary axis to strengthen industrial development, this progress brings with it an
increase in demand, with greater demands on the quality of electricity service, this being fundamental and necessary for performance and
technical-electrical improvement of this advance. The aspect of fitting inte an electric future, with energy as the basis of development for
the whole society, makes it necessary to have a different network, with new opportunities and expectations in technological growth; The
challenge is to become a platform for distributed services, which is why the transformation of the electricity sector requires innovation,
achieving national and international quality standards through the adoption of new and best practices. This research sought to determine
the relationship and impact on the application of ARCONEL regulation 005/2018 and the level of satisfaction of electricity service

Abstract:
strac consumers, complying with the quality indexes of the marketing and distribution processes in search from the area of generation,

transmission, sub-transmission and distribution an efficient electrical system, for which, some procedures have been elaborated, namely: in
the first instance, the bibliographic review was carried out, where issues directly connected with this research are addressed. Consecutively,
a user survey and an interview with EERSA officials was applied as a methodolagical toal, in order to establish and know the reality of the
object of study through the data provided by the actors involved. With this, it was identified to include the service quality indicators in the
strategic planning of the institution so that they are evaluated and to implement incentive programs that involve the workers to achieve the
institutional objectives and goals.
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