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Resumen

La realizacion del presente trabajo de grado, tiene por objetivo conocer el Servicio de
Comercializacion de Energia Eléctrica que se brinda en la Ciudad de Cuenca, verificando si
la empresa encargada de su distribucion acoge la normativa establecida por el Estado y si la
misma ayuda a su fortalecimiento y por ende a brindar un mejor servicio; ademas de verificar

su estado durante los afios 2009 al 2011; e identificar el desarrollo actual.

Para lo cual se recopilo informacién de las diferentes normativas, de la empresa y de
encuestas efectuadas a los usuarios, siendo la base para realizar un andlisis aplicando varios
métodos, que ayudaron a confirmar que la empresa internamente ha mejorado y cada vez
busca optimizar su proceso, ademas los clientes en su mayoria se encuentran satisfechos
con el servicio recibido; sin embargo en base a las falencias encontradas en los diversos
analisis, se plantean propuestas de mejoras para ser aplicadas en la empresa con la finalidad

de fortalecerla y garantizar la satisfaccion del cliente.
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Palabras claves:

MEER: Ministerio de Electricidad y Energia Renovable.

CENACE: Centro Nacional de Control de Energia

CELEC EP: Empresa Publica Estratégica Corporacién Eléctrica del Ecuador.
ARCONEL: Agencia de Regulacion y Control de Electricidad

CONELEC: Consejo Nacional de Electricidad

SNT: Sistema Nacional de Transmision

CNEL: Corporacién Nacional de Electricidad

DIPLA: Direccion de Planificacion

SICO: Sistema de Comercializacién

SAR: Sistema de Atencion de Reclamos

SISDAT: Sistema de datos del CONELEC


http://www.cenace.org.ec/
http://www.conelec.gov.ec/
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Abstract

This graduation work aims to know the Electrical Energy Marketing service offered in the
city of Cuenca; verifving if the company responsible for its distribution meets the
regulations established by the State, and whether it helps to its strengthening and thus, 1o
provide better service: besides verilying its status during the years 2009 to 2011 and
identifying the current development. For this purpose, information on the company
different regulations, and data from surveys conducted to users were compiled. This was
the basis for the analysis carried out by various methods, which helped confirm that the
company has improved internally and inereasingly seeks to optimize its process, and that
customers are mostly satisfied with the service received. However, based on the
shortcomings found in the various analyzes, suggestions for improvements to be applied in

the company in order to strengthen and ensure customer satisfaction are proposed.
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Diagnostico a la gestién de comercializacion de energia eléctrica en
la ciudad de Cuencay formular una propuesta para su

mejoramiento.

Introduccién.

El Sector Eléctrico, es uno de los servicios publicos de mayor Importancia, no solo porque
ayuda al desarrollo de la poblacion sino también porque es un factor principal para el

crecimiento de la industria y por ende de la economia.

Sin embargo, en los Ultimos afios ha sufrido importantes cambios por las nuevas politicas y

regulaciones aplicadas.

En el afio 2007 el estado ecuatoriano, realiz6 una reestructuracion de los sectores
estratégicos, dentro de los cuales se destaca el Sector Eléctrico, puesto que se plantearon
nuevos proyectos y tecnologias, con el propdésito de diversificar la matriz energética del Sector

Eléctrico Ecuatoriano.

La Constitucion del Ecuador del afio 2008 establece en su articulo 314, que el Estado sera:

“Responsable de la provisién de los servicios publicos de agua potable y de
riego, saneamiento, energia eléctrica, telecomunicaciones, vialidad,

infraestructuras portuarias y aeroportuarias, y los demas que determine la ley.

El Estado garantizara que los servicios publicos y su provision respondan alos
principios de obligatoriedad, generalidad, uniformidad, eficiencia,
responsabilidad, universalidad, accesibilidad, regularidad, continuidad vy
calidad. El Estado dispondra que los precios y tarifas de los servicios publicos

sean equitativos, y establecera su control y regulacion”

Lo cual se fortalece con la aplicacion del Plan del Buen Vivir, puesto que en su objetivo 3
determina “el mejoramiento de la calidad de vida de la poblacion”. Por lo tanto, la
Constitucién como el Plan establece lineamientos importantes que se deben considerar en

todas las funciones que realicen las empresas, principalmente las empresas publicas.
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Por lo que, el Sector Eléctrico, en las actividades de cada unidad de negocio que lo integra,
ha establecido la responsabilidad social como eje principal, lo que implica que se consideren
adecuadas politicas y sistemas de gestion financieros, sociales y ambientales, garantizando
un desarrollo local sostenible; ademas ha favorecido a que el Sector Eléctrico se convierta
en un Sector Estratégico importante para el pais, pues es uno de los sectores que mayor
aportacion realiza al Producto Interno Bruto y por ende a la economia.

Toda esta transformacion, nuevas politicas y lineamientos, han hecho que las empresas que
conforman el Sector Eléctrico, se vean obligadas a realizar cambios importantes no solo en
las operaciones que realizan, sino también en su infraestructura, organizacién y lineamientos,
con el propodsito de estar a la par con la competitividad y de brindar servicios de calidad

exigidos.

Por lo que es necesario evaluar como los consumidores finales o usuarios, acogen estos
cambios y si los servicios de comercializacion que se realizan estan acorde a las verdaderas
necesidades, cumpliendo por lo tanto con el objetivo de desarrollo y bienestar social exigidos

por el estado.

Para analizar el servicio de comercializacion que se esta brindando, se realizé el estudio a
una muestra de la poblacién del Canton Cuenca, conociendo asi la realidad del mismo;
ademas internamente se aplicé diversos métodos para analizar el departamento de Servicio
de Comercializacion de la Empresa Eléctrica Regional Centro Sur, puesto que es la
encargada de brindar estos servicios en la ciudad verificando asi su desenvolvimiento,

aplicacién y cumplimiento de la normativa exigida.

Problematica

En nuestro pais el Sector Eléctrico se encuentra a cargo de Empresa Publica Estratégica
Corporacion Eléctrica del Ecuador CELEC EP, pues esta conformada por cuatro unidades
de negocio como es Hidraulica, Térmica, Transmision, y de Proyectos; siendo las mismas

indispensables para la provisién de servicio eléctrico en el pais.

Sin embargo, cada una de estas unidades de negocio basan sus actividades en la normativa
establecida por el Agencia de Regulacion y Control - ARCONEL antes denominado Consejo
Nacional de Electricidad CONELEC, que fue creado el 20 de noviembre de 1997, con el fin
de regular y controlar las actividades de generacién, transmision, distribucion y

comercializacion de energia en las empresas concesionarias del pais.


http://www.conelec.gob.ec/
http://www.conelec.gov.ec/
http://www.conelec.gov.ec/
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En el Cantén Cuenca la empresa encargada de la distribucion de energia eléctrica es la
Empresa Eléctrica Regional Centro Sur, pues tiene una area de concesion de 11,76% del
territorio ecuatoriano, conformada por las provincias del Azuay, Cafiar y Morona Santiago,
haciendo por lo tanto, que sea responsable de brindar un adecuado servicio de
comercializaciéon y que el mismo este basado en la normativa exigida por los entes

reguladores; para garantizar la calidad del servicio y por ende la satisfaccion del usuario.

Con la elaboracion del presente trabajo, se podra corroborar ¢como los usuarios se
encuentran frente al servicio recibido y ademas se podra verificar como la empresa aplicé la
normativa establecida para dicho servicio?; ademas nos ayudara a responder las siguientes

preguntas:

e ¢Laempresa distribuidora esta aplicando la normativa dictada?
e /Se esta brindando los servicios de comercializacion?

e (/Se ha mejorado los indices de satisfaccion al cliente aplicando las nuevas
regulaciones?

Objetivo General

Realizar un diagnéstico a la gestidon de comercializacion de energia eléctrica en la ciudad de

Cuenca y formular una propuesta para su mejoramiento

Objetivos Especificos

» Conocer el marco legal y tedrico del objeto de estudio.
» Realizar un diagnéstico de la gestion del servicios de comercializacion de energia
eléctrica

» Formular una propuesta para su mejoramiento
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Materiales y Métodos

El presente trabajo tiene por objetivo realizar un diagnéstico a la gestion del Servicio de
Comercializacion de Energia Eléctrica en la ciudad de Cuenca, por parte de la Empresa
Eléctrica Regional Centro Sur, cuyo servicio resulta fundamental para sus clientes
constituyéndose en una area clave de la empresa para el desarrollo de sus actividades,

ademas es indispensable conocer el marco normativo del sector y su cumplimiento.

Este andlisis se planted, puesto que al existir cambios y nuevas exigencias por parte del
Gobierno de turno por su interés y planificacion para cumplir con el cambio de la matriz
productiva, se emitieron normativas y regulaciones que ayuden a estandarizar ciertos
servicios, lo que produjo que las empresas distribuidoras las acojan y en muchos casos su
interpretacion y aplicacién no fuera adecuada o sea limitada, produciendo que el servicio
brindado sea ineficiente y no exista un seguimiento continuo; ocasionando asi, que los

clientes en cierta manera se encuentren insatisfechos.

Por lo cual , se requirié informacion de la Constitucion de la Republica del Ecuador, el Plan el
Buen Vivir, Empresa Publica Estratégica Corporacion Eléctrica del Ecuador CELEC EP,
Transelectric, Ministerio de Electricidad y Energia Renovable MEER, Centro Nacional de
Control de Energia CENACE, y Agencia de Regulacién y Control de Electricidad ARCONEL -
Consejo Nacional de Electricidad CONELEC, con el propésito de conocer la estructura y

organizacién del entorno eléctrico del pais, segun los principales entes reguladores del sector.

Al ser la Empresa Eléctrica Regional Centro Sur, la encargada de la distribucion de energia
eléctrica y de brindar los servicios de comercializacion en la ciudad de Cuenca, se analiz6 su
funcionamiento interno durante los afio 2009 al 2011, se verific6 como acogié y empleoé las
normativas establecidas y si las mismas estaban sujetas a sus objetivos, teniendo este

analisis como punto de partida en el nuevo proceso del Sistema Eléctrico.

Por otro lado; se realizd encuestas a los clientes, sobre el servicio de comercializacién que
brinda la empresa, conociendo asi la imagen que tienen los usuarios sobre el servicio y por

ende de la empresa, ademas de conocer su grado de satisfaccién.

Luego de recopilada toda la informacion necesaria para el analisis se emplearon algunos

métodos, los cuales fueron:

Investigacion Descriptiva.- Se utilizd este tipo de investigacion ya que se busco
interpretar la realidad de los hechos, de como se encuentra el Sector Eléctrico en el

Canton Cuenca y se traté de mostrar el comportamiento de las variables existentes


http://www.cenace.org.ec/
http://www.cenace.org.ec/
http://www.conelec.gov.ec/
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dentro de usuarios con relacién al servicio de comercializacion recibido y ademas se

interpreté como la empresa se encontraba brindando dicho servicio.

Métodos Analiticos.- Permitié realizar un analisis sobre la situacion interna del proceso
de Servicio de Comercializacion brindado por la empresa eléctrica, por medio de la
aplicacion de diferentes técnicas que ayudaron a comprobar el uso, manejo y aplicacion

de leyes que se encontraban en vigencia al iniciar el proceso de cambio.

Encuestas.- Mediante la utilizacion de cuestionarios a los usuarios de energia eléctrica del
Cantén Cuenca, se plantearon preguntas de opcién mdltiple, cuyas respuestas fueron
tabuladas y expresadas graficamente, siendo esta la principal fuente de informacién de como
esta el servicio de comercializacién que se brinda a la ciudadania. El total de las encuestas

se determinaron en base a los resultados obtenidos por la Herramienta Informatica ACL.

Herramienta Informatica ACL.- Se utilizé una herramienta informatica para la determinacion

de la muestra la misma que se estableci6 de la siguiente manera:

Universo y Tamafio de la Muestra

El establecimiento del tamafio de la muestra se basé en los indicadores de gestion
aplicados por el departamento de Comercializacion de la Empresa Eléctrica Centro Sur,
puesto que por medio de ellos se evalla el buen funcionamiento y desempefio del

servicio.

Por lo que la muestra se determiné de la siguiente manera:

UNIVERSO: 546 Registros de indicadores por mes.

Tabla 1.- Tamafo de Universo

PROCESO SUBPROCESOS TIPO DE N° de Indicadores Subtotal
INDICADOR por mes
Eficacia 90 546
Instalaciones Eficacia 276
Servicios de Eficiencia 30
Comercializacion Servicios Eficacia y eficiencia 150
UNIVERSO DE INDICADORES POR MES 546

Fuente: Base de datos de Indicadores Aplicados en la CENTROSUR, periodo 2009-2011.

Realizado por: La Autora.
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Del universo analizado, es decir de los 546 indicadores mensuales (100%) se verificaron
las metas establecidas mensualmente por la empresa versus el cumplimiento real
alcanzado, calculando de esta manera las brechas mensuales, de los cuales resulté que
328 indicadores por mes (60%), no mostraron brechas por lo que estos no se analizaran;

y 218 indicadores (40%) mostraron variaciones entre 0,1% y 58%.

De esta manera, a través de la herramienta informética ACL, que sirve para analizar
informacion de proceso de auditoria, se inserto la base de datos de los 218 indicadores
que mostraron variaciones, para poder calcular la muestra de forma estadistica, y de la

cual se requirieron los siguientes parametros:

e Confianza — Es el grado de fiabilidad que se desearia generara la muestra.

e Poblacion — Especifica el recuento de registros.

e Limite superior de errores (%) — Especifica que la tasa de error que desea
comprobar no se exceda en la poblacién.

e Tasa de errores previstos (%) — Especifica la tasa porcentual de errores que se
espera en la poblacion. Esta es la cantidad maxima de errores que esta dispuesto

a aceptar sin deteccion en la poblacion.

Estableciéndose los parametros de la siguiente manera:

Universo: 546 indicadores 100%

Confianza de Indicadores sin brecha - 328 indicadores 60%

Poblacién estratificada de indicadores por mes 218 indicadores 40%Riesgo que
presenta brechas
Limite maximo de errores: 10%

Tasa de error Previsto: 3%

Como resultando de la muestra estadistica calculada por el ACL, se determiné 11

registros de indicadores mensuales, distribuidos de la siguiente manera:
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Tabla 2.- Disefio de Muestra

Proceso: Servicios de Comercializacion

Subproceso: Instalaciones 1
Indicador: Tiempo de inspeccion a registro de agosto 2009 1
Subproceso: Servicios 10
Indicador: # de Instalaciones de octubre 2010 1
Indicador: Conexiones de Servicio Zona Rural de febrero 2010 1
Indicador: Conexiones de Servicio Zona Urbana 2
Diciembre 2010
Noviembre 2009
Indicador: Rehabilitacién del suministro zona rural 2
Agosto 2011
Diciembre 2010
Indicador: Respuestas a las consultas de los consumidores 2
Abril 2011
Enero 2010
Indicador: Tiempo entre pago e instalacion 2
Febrero 2010
Octubre 2009
Total general de la Muestra de indicadores 11

Fuente: Base de datos de Indicadores Aplicados en la CENTROSUR, periodo 2009-2011.
Realizado por: La Autora.

Siendo estos la base de evaluacion interna de la empresa y un referente para determinar

el total de encuestas a realizar a los usuarios.

Por lo que se determiné una muestra de 400 encuestas a realizar a la ciudadania ya que

se considero lo siguiente:

» 11 indicadores por mes - 12 meses — 3 afios: lo que estableces 400 encuestas
(11*12*3= 396 encuestas)
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Resultados

Los resultados obtenidos de la aplicacidn de los diferentes métodos utilizados en la
investigacion realizada al Servicio de Comercializacion de energia eléctrica en la

ciudad de Cuenca son los siguientes:

Analisis del Sector Eléctrico en Ecuador

El Gobierno ha intervenido en el cambio del Sector Eléctrico del pais, pues dentro de
la Constitucion de la Republica del Ecuador, determinan aspectos importantes como el
manejo de los Sectores Estratégicos pues el Sector Eléctrico es uno de ellos, por lo que
en sus articulos 15, 313, 314,315 y 413 estable principios relacionados a: prohibiciones,
derechos, obligaciones, responsabilidad, universalidad, accesibilidad, regularidad,
continuidad y calidad; garantizando asi, que las empresas que conforman el sector lo

cumplan y ayuden al desarrollo del mismo.

Ademas, se fortalece con la aplicacion del Plan del Buen Vivir, pues su creacién
garantiza los derechos y las libertades a los que tenemos acceso los ciudadanos,
siendo el Estado el responsable de efectuar una planificacion que avale el desarrollo,
promueva una distribucion equitativa de la riqueza, impulse el cambio de la matriz
productiva y “mejore la calidad de vida de la poblacion” como lo determina su objetivo
N°3.

Toda esta transformacién, nuevas politicas y lineamientos, han hecho que las
empresas que conforman el Sector Eléctrico, se vean obligadas a realizar cambios
importantes no solo en las operaciones que realizan, sino también en su
infraestructura, organizacion y lineamientos, teniendo como eje principal la
responsabilidad social, con el propdésito de estar a la par con la competitividad, brindar

servicios de calidad y lograr un desarrollo local sostenible.

El cambio en el Sector Eléctrico, inici6 en el afio 2009; pues se constituye la
Corporacion Eléctrica del Ecuador CELEC Sociedad Anénima, que segun su estatuto
releva derechos y obligaciones a las empresas que la conforman, con la finalidad de
generar y transmitir energia eléctrica al menor costo y de calidad; esta fusién fue
realizada entre las empresas Hidroagoyan S.A., Hidropaute S.A., Termoesmeraldas
S.A., Termopichincha S.A., Electroguayas S.A., y Transelectric S.A.; conformando la
Corporacion Eléctrica del Ecuador CELEC S.A.
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Sin embargo la constitucion en su Articulo 315, establece que el Estado constituira
empresas publicas para la gestion de sectores estratégicos, la prestacion de servicios
publicos, el aprovechamiento sustentable de recursos naturales o de bienes publicos

y el desarrollo de otras actividades econdmicas.

Lo cual conllevé a que mediante Decreto Ejecutivo No. 220, expedido el 14 de enero
del 2010, se cree la Empresa Publica Estratégica Corporacién Eléctrica del Ecuador
CELEC EP, la misma que subroga en todos los derechos y obligaciones a CELEC
S.A. e Hidronacién S.A; conformando cuatro unidades de negocios: Hidraulica,
Térmica ( Generacién), Transmisién y Proyectos; siendo su mision “Generar
bienestar y desarrollo nacional, asegurando la provision de energia eléctrica a
todo el pais, con altos estandares de calidad y eficiencia, con el aporte de su
talento humano comprometido y competente, actuando responsablemente con

la comunidad y el medio ambiente”.

Figura 1.- Unidades de Negocio CELEC EP.
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Fuente: https://www.celec.gob.ec/quienes-somos/estructura-organizacional
Realizado por: CELEC EP.

Transelectric; es una de las unidades de negocio mas importante y grande que
conforman la CELEC E.P, pues es la responsable de operar el Sistema Nacional de
Transmisién (SNT), y garantiza el transporte eficiente de energia eléctrica a las

empresas distribuidoras o comercializadoras del pais.

La distribucion de energia eléctrica en el pais esta a cargo de 11 empresas eléctricas
diferentes, conformadas por la Unidad Eléctrica de Guayaquil, Empresa Eléctrica de

Ambato, Azogues, Cotopaxi, Galapagos, Riobamba, Quito, Norte, Sur, Centro Sur y


https://www.celec.gob.ec/quienes-somos/estructura-organizacional
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la Corporacion Nacional de Electricidad (CNEL). Todas ellas cuentan con la
concesion realizada por el CONELEC hoy ARCONEL como lo determina la Ley del
Régimen del Sector Eléctrico en su articulo 39; haciendo que las mismas se
encuentren obligadas a cumplir con lo establecido en los contratos y basando sus
actividades en el bienestar social.

Figura 2.- Cobertura del Sistema Eléctrico Nacional.
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Fuente:http://www.conelec.gob.ec/MAPA_COBERTURA_SUMINISTRO_ELECTRICO
Realizado por: CONELEC

Todas estas empresas eléctricas que estan a cargo de la distribucién de energia se
encuentran ubicadas en diferentes regiones del pais garantizando la cobertura del
servicio a nivel nacional y que los servicios prestados por las mismas sean de
calidad, estas empresas estan sujetas a lo determinado por el Consejo Nacional de
la Electricidad CONELEC- ARCONEL, ya que es el principal ente regulador y
controlador del Sector Eléctrico.

Segun, la Ley Orgéanica del Servicio Publico de Energia Eléctrica en el registro oficial
N° 418, de fecha 16 de enero de 2015; en su articulo 9 determina que el Sector

Eléctrico estara estructurado en el ambito institucional, de la siguiente manera:

1. Ministerio de Electricidad y Energia Renovable, MEER.
2. Agencia de Regulacién y Control de Electricidad, ARCONEL.
3. Operador Nacional de Electricidad, CENACE.

4. Institutos especializados.



Condo, 11

Distribucién de Energia Eléctrica en la Ciudad de Cuenca.

La distribucién de Energia Eléctrica en el Cantén Cuenca esta a cargo de la Empresa
Eléctrica Regional Centro Sur, pues forma parte del grupo de las 11 empresas
distribuidoras de energia eléctrica en el pais; el area de concesién de la misma es de
11,76% del territorio ecuatoriano, esta conformada por las provincias del Azuay, Cafiar

y Morona Santiago.

Figura 3.- Extension Geogréafica del Area de Concesion y

Distribucién por Provincia

Area de Concesién
CENTROSUR
30.146km?

Otras Azuay

Provingias ———— P
PROVIN QA SUPERFICIE - km? fpteing; 1 £23.54%

Azuay 7.789
Cafar 2.436
Morona Santiago 19.660 aa

s loron Cafar
Otras Provincias 261 Santiago £.08%
TOTAL 30.146 65,22%

Fuente: Plan Estratégico Institucional 2014-2017
Realizado por: Centro Sur

La empresa se constituy6 en la ciudad de Cuenca, el 11 de septiembre de 1950, como
Compaiia An6nima Civil y Mercantil Empresa Eléctrica Miraflores S. A., con la Escritura
Puablica de 18 de febrero de 1950, registrada con el No. 17 del canton Cuenca, cuyos

accionistas fueron el Municipio de Cuenca y la Corporacion de Fomento.

Mediante escritura publica celebrada el 27 de julio de 1979, inscrita en el Registro
Mercantil del Canton Cuenca, con el N°. 101 de 30 de agosto de 1979, se cambié de
nombre por “EMPRESA ELECTRICA REGIONAL CENTRO SUR C.A”, delimitandose
una area de servicio que cubre la mayoria de la superficie de las provincias del Azuay,

Cafiar y Morona.

Legalmente se establecieron los derechos y obligaciones de la empresa Eléctrica

Regional Centro Sur en las provincias de Azuay, Cafiar y Morona Santiago, mediante el
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contrato de concesion del area de servicio entre la Empresa Eléctrica Regional Centro
Sur y el Consejo Nacional de Electricidad (CONELEC), realizado el 30 de julio de 1999;
actualmente, cuenta con paquete accionario conformado por el 69.96% de las acciones

a favor del Ministerio de Electricidad y Energia Renovable MEER.

Figura 4.- Paquete Accionarios Centro sur.
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I MUMICIPALIDAD DE BIBLLARN
TOTAL CAPITAL SUSCRITO 154.709.641,00

MNota: Cuadro de Integracion de capital con corte al 31 de diciembre 2009, actualizado
con la transferencia de acciones de Senplades del 9 de abril del 2012.
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Ministerio o 8,17%
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Energia
Renovable ng:ﬁrllv del
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1, TT%

Consejo

(*) Otros, es la suma de capital gue no excede el 1% por accionista

Fuente: Plan Estratégico Institucional 2014-2017
Realizado por: Centro Sur

El Estatuto Social de la Empresa Eléctrica, en su articulo Segundo, establece el objeto

de la siguiente manera:

“El objeto social de la Compafiia, en conformidad con las leyes de la
Republica vigentes, comprende:

La distribucién y comercializacién de energia eléctrica en su area de
concesion;

El disefio, instalacién, operacién y explotacién de Servicios Finales, de
Valor Agregado y Portadores de Telecomunicaciones y todos aquellos
servicios de telecomunicaciones que se creen, desarrollen o deriven a

partir de los servicios antes mencionados...”
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Ademas, Internamente se encuentra conformada de la siguiente manera:

Figura 5.- Organigrama General Centro Sur

ORGANIGRAMA GENERAL

Directorio

Fuente: Manual de Procedimientos y Procesos de la Empresa Eléctrica Regional Centro Sur
Realizado por: Centro Sur

Para el desarrollo constante de la empresa, se ha establecido un sistema de gestién de

calidad basado en diversos procesos, 1os mismos que son:

Figura 6.- Procesos Centro Sur

LECTURA DE .
ACTURACION RECAUDACKIN COBRD
MEDIDOORES = 13

Fuente: Manual de Procedimientos y Procesos de la Empresa Eléctrica Regional Centro Sur

Realizado por: Centro Sur
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Conocimiento del proceso de Servicios de Comercializacion de la Empresa Eléctrica
Regional Centro Sur

Para el presente trabajo; se considerd la evaluacién al proceso de Servicio de
comercializacion, puesto que el Servicio es el principal lazo entre los clientes y la
empresa; ademas que constituye un conjunto de actos, con los cuales se trata de
satisfacer las necesidades y deseos del cliente, y, por medio de ello garantiza fiabilidad

y el fortalecimiento de la empresa.

Los subprocesos que forman parte del mismo son:

Tabla 3.- Subprocesos: Servicios de Comercializacion.

SERVICIOS

1. DESCONEXION DEFINITIVA DEL CONTRATO DE SERVICIO

2. DESCONEXION DEFINITIVA EMPRESA

3.  SUSPENSION TEMPORAL (CLIENTE)

4. SUSPENSION TEMPORAL (EMPRESA)

5. REHABILITACION DEL SERVICIO

6. CAMBIO DE TARIFA (CLIENTE)

7. CAMBIO DE NOMBRE (CLIENTE)

8. RECLAMOS COMERCIALES

9.  NUEVO SERVICIO, NUEVO SERVICIO PAGO INICIAL, NUEVO SERVICIO INMEDIATO

10. NUEVO SERVICIO CON EXTENSION DE RED

11. ARRIENDO DE BIENES

INSTALACIONES

1. ADMINISTRACION DE CONTRATOS DE INSTALACIONES E INSPECCIONES

2. CAMBIO DE MEDIDOR Y/O MATERIALES INMEDIATO

3.  REUBICACION, CAMBIO DE MEDIDOR Y/O MATERIALES SOLICITADO POR EL CLIENTE

4. REUBICACION, CAMBIO DE MEDIDOR Y/O MATERIALES EMPRESA
INSPECCIONES PARA PROVISION DE NUEVO SERVICIO, REUBICACION Y/O CAMBIO DE
EQUIPO DE MEDICION

6. INSTALACION DE MEDIDORES

7. INSTALACION DE MEDIDORES ESPECIALES

8. SERVICIO EVENTUAL

9. SERVICIO EVENTUAL CON MEDIDOR

10. CONTROL DE SELLOS

Fuente: Manual de Procedimientos y Procesos de la Empresa Eléctrica Regional Centro Sur.

Realizado por: La Autora
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Segun los Planes Operativos Anuales de Explotacion: 2009-2010-2011, el servicio de

comercializacion se estableci6 los siguientes objetivos:

1. Mejora continua del Servicio al cliente.

n

Reducir el tiempo medio de instalacién a 4 dias y 3,5 dias para el 2009 y 2010
respectivamente.

Mantener el nivel de servicio telefénico en el 80%

Generar informacion para los clientes.

Control de contratos por servicios varios y arriendo de inmuebles.

Disminuir el tiempo de ejecucion de las inspecciones e instalaciones.

Mejorar los indices de satisfaccioén al cliente.

Control sobre los reclamos comerciales en agencias.

© ® N o g~ w

Actualizar y/o corregir los datos de los clientes de la Centro Sur.

10. Control de contratos por servicios varios y arriendo de inmuebles.

El proceso de comercializacion esta controlado por un Sistemas de Informacion
Computarizado denominado SICO; que fue desarrollado por la propia entidad. El médulo
de “manejo de estadisticas y servicios”, proporciona los calculos de los indicadores para
la empresa, los que toman la informacién de las siguientes herramientas informaticas,

conectadas por interfaces, en el area de servicios de comercializacion, como:

Sistema de atencion de reclamos (SAR), en base a la regulacion CONELEC 012-08,
Procedimientos para la atencion de reclamos de los consumidores de Empresas
eléctricas de distribucion.

e Sistema de reclamos e interrupciones (SRI), que mide los tiempos de las
interrupciones y reclamos en los servicios.

e Sistema Q-WIN SISTEM MANAGER o QMATIC, que proporciona todos
los reportes en linea de la atencidn al cliente para el reporte de tiempos
en atencién al cliente.

e Sistema AVAYA, para el monitoreo mensual, anual, diario, etc. del

contacto telefénico.

A demas de los sistemas establecidos y para garantizar el cumplimiento de los objetivos,
planes estratégicos y operativos, asi como los estandares fijados por el CONELEC, la
empresa creo un Sistema de Gestion de la Calidad y una herramienta basada en catorce
indicadores de desempefio ligados al pago de la remuneraciéon variable de los
funcionarios, siendo esta una herramienta importante para el Director del departamento,
pues al ser responsable de la administracién de todos los procesos se preocupa y trata
de alcanzar la eficacia y eficiencia, por medio de la correcta aplicacion de los siguientes

indicadores:



Tabla 4.- Indicadores Servicio de Comercializacion.
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SERVICIO DE COMERCIALIZACION

Numero de inspecciones

NUmero de inspecciones de extensiones de red.

NuUmero de Instalaciones

Porcentaje de atencion de llamadas telefonicas

Cumplimiento de tiempo de espera

modificaciones de redes.

Tiempo promedio de instalacion de nuevos servicio sin

Tiempo de inspeccién a registro.

Tiempo entre pago e instalacion.

Fuente: Manual de Procedimientos y Procesos de la Empresa Eléctrica Regional Centro Sur

Realizado por: La Autora

De igual manera, el servicio de comercializacion establecid diferentes metas en cada

indicador por afio para tener una guia de cumplimiento de lo que espera se realice, las

metas se detallan a continuacion:

Tabla 5.- Indicadores del Macro Proceso de Comercializacion

Indicador Unidad| Frecuencia Formula Meta Responsable
de de Anélisis
Medida
Satisfaccién del Indice de satisfaccion del cliente externo real, Jefe Departamento Servicios
Cliente (de encuestas mensuales en el cantén Cuenca) x100 al Cliente (Dpto. Servicios al
relacionado conel|l % Mensual indice de satisfaccion del cliente externo proyectado. 81% Cliente/N.A.).DICO
Proceso
Comercial
. . . Cuenca | Jefe Departamento Lectura 'y
Calidad de la # Planillas corregidas x 100 »
» % Mensual ] 0.12% | Facturacion (Dpto. Lectura 'y
facturacion # Total de planillas facturadas B
Facturacion/N.A.).DICO
Control de la Jefe Departamento Control de
medicion la Medicién (Dpto. Control de
PNT= Pérdidas Pérdidas no técnicas en media tension + la Medicién/N.A.).DICO
L % Mensual ) . . . 1.30%
no técnicas Pérdidas no técnicas en baja tension.
totales de la
CENTROSUR.
Jefe Departamento
Eficiencia en la Valor en USD recaudado por venta de energia y sus servicios _ x 100 Recaudacion y Gestion de
recaudacion (ER)| % Mensual 100.01% [ Cartera (Dpto. Recaudacion y

Valor en USD facturado por venta de energia y sus servicios

Gestion de
Cartera/N.A.).DICO

Fuente: Manual de Procedimientos y Procesos de la Empresa Eléctrica Regional Centro Sur

Realizado por: La Autora
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Tabla 6.- Indicadores establecidos por el CONELEC mediante Regulacion 012/08:

“Procedimientos para la Atencion de Reclamos de Consumidores de Empresas
Eléctricas de Distribucion”

INDICADOR METAS 2009 METAS 2010 | METAS 2011

Alteraciones técnicas (como variaciones de voltaje) o interrupciones del servicio

24 h 24 h 24 h
Dafios en el alumbrado publico

12 h 12 h 12 h
Dafios en la red eléctrica de distribucién bajo voltaje

12h 12h 12h
Dafios en la red eléctrica de distribucién medio voltaje

24 h 24 h 24 h
Revision de medidores 5d 5d 5d
Facturacion errada de planillas 24 h 24 h 24 h
Cambio de categoria de consumo 24 h 24 h 24 h
Dafios de los equipos debido a fallas del sistema de distribucién 10d 10d 10d

Nota: h = horas laborables; d= dias laborables

Fuente: Regulaciones del CONELEC y Oficio CONELEC- DE-2012-0459-OF, de 2012-03-20

Tabla 7.- Indicadores Estratégicos del Sistema de Comercializacion

Indicadores establecidos por el CONELEC mediante Regulaciéon 004/01: “Calidad del

Servicio Eléctrico de Distribucion”

INDICADOR FORMULA METAS METAS METAS
2009 2010 2011
Conexiones del N° Conexiones de nuevo servicio en los plazos establecidos x 100 95% 95% 95%
Servicio (%) = N° Total de conexiones de nuevos servicios realizadas en el mes
Porcentaje de errores
en la facturacion (PEF) N° Facturas ajustadas, por corregir un error de lectura o facturacién x 100 4% 4% 4%
N° Total de Facturas emitidas en el mes
Porcentaje de reclamos
por interrupcion del N° Total de reclamos por interrupcién del servicio x 100 10% 10% 10%
servicio (PRUI) = N° Total de consumidores servidos
Porcentaje de reclamos
por variaciéon en los N° Total de reclamos por niveles de tensién x 100 8% 8% 8%
niveles de tension N° Total de consumidores servidos
(PRUt) =
Porcentaje de reclamos
por problemas N° Total de reclamos por problemas comerciales x 100 5% 5% 5%
comerciales (PRUc) = N° Total de consumidores servidos
Tiempo promedio de
procesamiento de los Suma de los tiempos para resolver cada reclamo 8 dias 8 dias 8 dias
reclamos (TPR)= N° Total de reclamos
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Porcentaje de N° de casos de reclamos dentro del limite establecido x 100
resolucién (PRR) = N° Total de reclamos 95% 95% 95%
Respuesta a las
consultas de los N° de consultas con respuesta por escrito dentro de los plazos x 100 95% 95% 95%
consumidores= N° consultas recibidas en el mes
Consumidores
reconectados después N° Total de consumidor reconectados después de una interrupcién x 100 95% 95% 95%
de una interrupcion= N° Total de consumidores interrumpidos
Rehabilitacion del N° de rehabilitaciones en los plazos establecidos x 100
Suministro = N° Total de rehabilitaciones de suministro realizadas en el mes 95% 95% 95%
Satisfaccion de N° de consumidores encuestados satisfechos con el servicio x 100
Consumidores (SC)= N° de consumidores encuestados 90% 90% 90%
Fuente: Indicadores establecidos por el CONELEC mediante Regulacion 004/01
Realizado por: La Autora
Tabla 8.- indices de Desempefio, internos de la Empresa
INDICES DE SERVICIO AL CLIENTE
Tiempo Inspeccion A 2 1,75 dias
Registro (2 - Tiempo promedio real de inspeccion y registro de informacién) x 100 dias 3,17
Tiempo promedio proyectado de inspeccion y registro de informacion dias
Numero De Inspecciones
Numero inspecciones reales mes por hora, por trabajador x 100 300 300
Numero inspecciones proyectadas mes por hora, por trabajador y por 100 300
Numero De Inspecciones
Extension De Red Numero inspecciones Ext. Red reales mes por hora, por trabajador x 100 26 35
NUmero inspecciones Ext. de red proyectadas mes por hora, por trabajador 35
Tiempo Entre Pago,
Instalacion Y Registro Tiempo real de instalacion e ingreso de informacién x 100 3,75 3,75 dias 55
Tiempo proyectado de instalacion e ingreso de informacién dias dias
Numero De Instalaciones
Numero de instalaciones reales mes por hora, por trabajador x 100 Tiempo 76 90
proyectado de instalacién e ingreso de informacién 85
indice De Satisfaccién j
Del Cliente (Isc)= Indice de satisfaccién del cliente externo real, (de encuestas mensuales en el i i
cant6n Cuenca) x100 80%
indice de satisfaccion del cliente externo proyectado.
Porcentaje De Porcentaje de Cumplimiento de Tiempo de espera en Atencién al Cliente en
Cumplimiento De Tiempo solicitudes de servicios x 100 - -
De Espera Porcentaje de Cumplimiento de Tiempo de espera en Atencion al Cliente
proyectado. 85%
Porcentaje De Atencion indice de Atencion de Llamadas atendidas (relacion del total de llamadas
De Llamadas Telefonicas entrantes con las atendidas) x 100 - -
(lall)= indice de Atencién de Llamadas meta 80%

Fuente: Informacion de la DIPLA 2009-2011, sistema e-SOL.

Realizado por: La Autora
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Anélisis del proceso de Servicio de Comercializacién de la empresa.

Se realiz6 una evaluacion de manera interna para conocer cémo se estaba aplicando e
interpretando la normativa en vigencia y si la misma ayudé para el buen desempefio del
servicio de comercializacion; para lo cual se aplicaron varios procesos, los mismos que

fueron:

Verificacion del cumplimiento de los indicadores propios de la empresa, establecidos
para el servicio de comercializacion

Para verificar el cumplimiento de los objetivos establecidos por parte de la empresa, se
analizaron los indicadores propios como son: # de inspecciones, # de instalaciones, #
de inspecciones de extensiones de red, tiempo promedio de instalacién de nuevo
servicio, tiempo de inspeccidn a registro, tiempo entre pago e instalacién, % de atencién

de llamadas telefénicas y cumplimiento de tiempo de espera.

Para lo cual se revis6 el promedio de cumplimiento por afio, segln lo establecido en los
Objetivos Estratégicos con relacion a la informacion adquirida por la empresa de los
sistemas de medicién. Los mismos que durante el tiempo analizado en el proceso de
servicio de comercializacién se cumplieron en su totalidad, puesto que al tomar la
muestra de diferentes afios con 8 Estandares medidos se pudo comprobar que existio
un cumplimiento del 116%; demostrando asi una aplicacién correcta y un buen uso de

los mismos, lo cual ayudd en un manejo efectivo del servicio.

Tabla 9.- Cumplimiento de Indicadores Propios

N° de . % de Cumplimiento
PROCESO Estandares Cumplimiento de Indicador de
h por Proceso
Medidos Macroproceso
Servicio de Comercializacién 8 116% 115,00%

Fuente: Evaluacion de Informacion Dipla.

Realizado por: La Autora

Comprobacion del cumplimiento de la meta del indicador del Macroproceso
Comercializacion, “Mejorar los indices de satisfaccion del cliente externo”.
Demostrando que se haya cumplido la meta establecida por la empresa del 81%
mensual.

Con relacion al indicador que mide la satisfaccion al cliente en el Macroproceso de
Comercializacion, la empresa se plante6 una meta del 81% mensual, por lo que al

verificar su cumplimiento segin el reporte SISDAT versus CONELEC, se pudo
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corroborar que no hubo cumplimiento, puesto que solo en 9 meses durante todos los 3
afios analizados alcanzaron la meta, es decir que el 30% si cumplio con lo establecido
mientras el 70% no; sin embargo al determinarse este indicador en base a lo dispuesto
por el Conelec, en la regulacién 007-08 numeral 6 que indica: “Se considerara que el
Distribuidor cumple satisfactoriamente con este indice, cuando los valores obtenidos de
las encuestas, para el ISC, sean iguales o mayores al 70%.” Por lo tanto y en base a
ello, podemos decir que la empresa si cumple con los limites establecidos por la

normativa del Conelec aunque de cierta manera no alcanza lo establecido por ellos.

Figura 7.- Cumplimiento de Indicadores: Satisfaccién Consumidores
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Fuente: Evaluacion del reporte SISDAT versus CONELEC

Realizado por: La Autora

Verificacion del cumplimiento de indicadores de la Resolucion -004/01 “Calidad del
Servicio Eléctrico de Distribucion”.

Al realizar el analisis de los indicadores establecidos por esta resolucion con relacion al
porcentaje promedio de cumplimiento por afio obtenido por la empresa; se pudo
evidenciar que de los 13 indicadores del servicio de comercializacién, se encuentran
cumplidos el 100% 6 indicadores, mientras que 4 cumplen el 88% y 3 indicadores no
reportan datos para el analisis, lo que hace que el objetivo establecido por este indicador
que fue: “establecer los niveles de calidad de la prestacion del servicio eléctrico de
distribucion y los procedimientos de evaluacion a ser observados por parte de las

Empresas Distribuidoras” no se cumpla en su totalidad.
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Figura 8.- Cumplimiento de indicadores “Calidad del Servicio Eléctrico de
Distribucion”.

% De Cumplimiento de Indicadores

No reporta datos ' 3

Cumplimiento parcial I 4

Cumplimiento total ' 6

0 1 2 3 - 5 6

Fuente: Evaluacion del reporte SICO

Realizado por: La Autora

Comprobar el cumplimiento del indicador, del Subproceso Instalaciones: Tiempo de
inspeccién a registro, de agosto de 2009, aplicado por la empresa segun lo establece
la Regulacion CONELEC 004/01: “Calidad del Servicio Eléctrico de Distribucion”.

Al evaluar el indicador “Tiempo de Inspeccién a registro” del Subproceso de
Instalaciones, se verific6 el cumplimiento de la meta establecida la misma que es de 2
dias, mientras que con el reporte del sistema SICO: Estadisticas — Servicios 01, se
conocié que el tiempo real demorado es de 3,98 dias, por lo que se cumplié con el 88%
en el mes de agosto 2010, considerandolo como un indicador decreciente y de tiempo,
lo cual ocasiona una diferencia entre la informacién fuente y la evaluada de 1,98 dias,
debido a que el sistema SICO ( Sistema de Comercializacion), extrae las fechas del
Gltimo dia en el que fue atendido el cliente, sin considerar que al momento de realizar
la inspeccion fisica se revisa que existan las condiciones adecuadas para efectuar el
trabajo de instalacion, y en el caso de no haber las mismas se reporta como suspension
temporal de instalaciones sin que el sistema considere esta condicién, lo que produjo

que el reporte emitido tenga fallas.
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Tabla 10.- Evaluacion del indicador “Tiempo de Inspeccion a registro”, Subproceso de
Instalaciones.

COMPROBACION DEL CUMPLIMIENTO DEL INDICADOR

Calculo con Datos obtenidos = 2 - 3,9825 x 100=
De las fuente de la Informacién 2

=( 2 -- 1,99125) x 100 =88%

Fuente: Evaluacion del reporte SICO, comprobacion.

Realizado por: La Autora

Verificacion del cumplimiento de los indicadores, del Subproceso de Servicios,
Regulacion 012/08: “Procedimientos para la atencion de reclamos de consumidores de
empresas eléctricas de distribucion”.

Para el analisis de los diferentes indicadores, se utilizé los datos de la empresa versus
los indicadores establecidos por el CONELEC, volviéndolos a aplicar y revisando su
veracidad, confirmando de esta manera si se cumplen o no, los resultados obtenidos de

dichos célculos fueron:

A: “Numero de Instalaciones” del mes de Octubre 2010, existi6 error en el calculo del
mismo, puesto que no se llegd al resultado de 89,98% como lo reporta; sino al 96,49%
de cumplimiento, lo que comprueba que la empresa cumplié con la meta establecida

para el afio 2010.

B: “Conexiones de servicio zona rural” del mes de febrero 2010, se verificé que existe
una brecha importante de (17,67) % entre la meta establecida y los resultados

obtenidos, sin embargo se refleja un cumplimiento del 80,33% de este indicador.

C: Al calcular el indicador “Conexiones de servicio zona urbana” del mes de noviembre
2009 y diciembre 2010, se encontraron brechas de (3,94 %) y (3,02 %), ademas que
este indicador siempre tiene un bajo cumplimiento, con respecto a la meta establecida

por el CONELEC la misma que equivale al 98%.

D: Con relacién al indicador “Rehabilitacion del suministro zona rural” de los meses de
diciembre 2010 y agosto 2011, el andlisis indicé que no se estan cumpliendo con las
metas establecidas del 95%; puesto que en cada uno de los meses se obtuvo como
resultado del cumplimiento el 81,94% y 85,13%; existiendo una brecha del (13,06) % y
(9,87%).
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E: Al evaluar el indicador de “Respuestas a las consultas de los Consumidores”, del mes
de enero 2010 y abril 2011, se pudo constatar que no se estaba realizando el

seguimiento de dicho indicador puesto no existe informacién del mismo.

F: De la revision al indicador “Tiempo entre pago e instalacion” de los meses de octubre
2009 y febrero 2010, se pudo identificar inconsistencias pequefias, en los tiempos
reportados, que son de 0,5 y 0,98 respectivamente. Estas diferencias se producen
puesto que el sistema SICO, extrae de las fechas los ultimos plazos de atencién al
cliente, pero en la realidad el cliente, si fue atendido a tiempo, en algunos casos producto
de la inspeccion fisica el cliente no cuenta con la infraestructura adecuada, y se reporta
la suspension temporal de la instalacién, sin embargo la atencién si se realiza en los

plazos debidos.

Tabla 11.- Evaluacién de subproceso de Servicio

INDICADOR - ANO META CUMPLIMIENTO

"Numero de Instalaciones” del mes de 0 .
A | Octubre 2010 83% 96,49%

“Conexiones de servicio zona rural” del 0 .
B | mes de febrero 2010 98% 80,33%

“Conexiones de servicio zona urbana” del o o 0
c mes de noviembre 2009 y diciembre 2010 98% 94,06% - 94,98%

“Rehabilitacion del suministro zona rural”
D | de los meses de diciembre 2010 y agosto 95% 81,94% - 85,13%

2011
“Respuestas a las consultas de los o o
E Consumidores”, del mes de enero 2010 95% 0%
= Tiempo entre pago e instalacion” de los 3.75% 29,87%

meses de octubre 2009 y febrero 2010 (-384,80%)

Fuente: Andlisis del reporte SICO versus CONELEC

Realizado por: La Autora

Comprobacion si la empresa esta cumpliendo con los indicadores establecidos por el
CONELEC en la Regulaciéon 012/08: “Procedimientos para la Atencién de Reclamos de
Consumidores de Empresas Eléctricas de Distribucion y Revisar que los diferentes
tipos de reclamos efectuados por el publico tanto del sector urbano como rural sean
atendidos en el tiempo determinado y que cumplan con los estandares de calidad
establecidos dentro del sistema SAR.

Luego de realizado el andlisis de los datos de la empresa, versus los datos obtenidos
por el Conelec, para verificar el cumplimiento del indicador establecido por el Conelec
en la regulacion 012/08: “Procedimiento para la atencién de reclamos de consumidores
de empresa eléctrica de distribucion” en los afios 2009 al 2011, se obtuvo el siguiente

resultado:
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En los 3 afios analizados se pudo verificar que la informacion de la empresa en cuanto
a indicadores no mantiene diferencia conforme lo reportado al CONELEC, sin embargo
los indicadores de Conexiones de Suministro Zona Urbana (CSzZU), Porcentaje de
Resolucion de Reclamos (PRR), Rehabilitacion de suministro urbano y rural (RSZU)
(RSZR) no cumplieron con los limites previstos en la Regulacion 004-01 del CONELEC,
Calidad del servicio eléctrico de distribucion. Por otro lado, no se han reportado valores
de 3 indicadores, como: Respuesta a las consultas de los consumidores, Consumidores
reconectados después de una interrupcion zona urbana y rural. Lo que produjo que
exista un cumplimiento del 50% de éstos indicadores en cada uno de los afios
analizados.

Por otro lado, al verificar el sistema de reclamos SAR, se determind lo siguiente:

El sistema registré un total de 71 383 reclamos efectuados por los clientes, de los cuales
el 62 063 (100%) fueron reclamos atendidos, en el tiempo que establece la regulacion
012/08 se resolvié 30 087 reclamos que corresponde el 42%; y atendi6 fuera del tiempo
a 31 976 reclamos que corresponde al 45%, de los cuales el tipo de reclamo que mayor
atencion a tenido son los técnicos con un total de 61 312; ademas se determiné que el
sector que mayores reclamos presenta es el sector Urbano con un 57% mientras que el

40% corresponde al sector rural.

La forma de recepcion de los reclamos se pudo conocer que el 53% lo realizan de forma
personal, el 44% telefénicamente, siendo estos medios las principales fuentes de

conocer las necesidades de los usuarios.

Con relacion a los reclamos pendientes, existieron 7 303 reclamos por solucion o
respuesta a los clientes, siendo el reclamo de tipo comercial el que presentaba 1 403
casos, el reclamo técnico 5 859 y los reclamos por dafios de equipos registraron 41

casos.

Ademés se pudo conocer que existié un 0,73% de reclamos correspondientes de tres
afios de antigliedad, de hace un afio de 20% y de seis meses de 35%, lo que indica que

no se da el seguimiento respectivo
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Tabla 12.- Evaluacién Sistema de Reclamos SAR.

RECLAMOS TOTAL %
Total Reclamos 71383 100%
Reclamos atendidos 62063 87%
Reclamos Técnicos 61312 99%
Reclamos Comerciales 751 1%
R. Cumplen el Tiempo 30087 48%
R. A. Fuera de Tiempo 31976 52%
Reclamos pendientes 7303 10%
Reclamos Técnicos 5859 80%
Reclamos Comerciales 1403 19%
Reclamo por Dafios 41 1%
Reclamos sin Sector 2017 3%

Fuente: Analisis del reporte Sistema SAR

Realizado por: La Autora

Figura 9.- Evaluacién del Sistema de Reclamos SAR.

Evaluacion del Sistema de Reclamos SAR

RECLAMOS SIN SECTOR %

RECLAMO POR DANOS | 1%
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RECLAMOS PENDIENTES

R. A. FUERA DE TIEMPO
R. CUMPLEN EL TIEMPO
RECLAMOS COMERCIALES | 1%

RECLAMOS TECNICOS
RECLAMOS ATENDIDOS

TOTAL RECLAMOS
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Fuente: Andlisis del reporte Sistema SAR

Realizado por: La Autora
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Aplicaciéon de encuestas a consumidores.

Las encuestas que se realizaron a los diferentes usuarios en la ciudad de Cuenca,
pretendieron conocer los criterios con relacién a preferencias, dificultades, accesibilidad
e imagen que tienen los consumidores con relacion a la Empresa encargada de brindar
el servicio de comercializacién; ademas se pretende corroborar la aplicacion de la
normativa que ayude al bienestar social exigido por el Estado.

Los resultados obtenidos fueron:
Clasificacién de usuarios de energia segun lo establecido en los Pliegos Tarifarios.

Segun los Pliegos Tarifarios, establecen las categorias y grupos del Sector Eléctrico,
por lo que en base a ello la empresa acoge dicha disposicion y segun sus estudios
estadisticos al 2014 determinan el consumo de clientes por sector en:

Tabla 13.- Consumo Eléctrico en $ por Sectores.

SECTOR ELé:(?TI\FIZSIClIJgA gN $ %
Residencial 1.107,98 1%
Comercial 4.636,94 6%
Industrial 45.755,29 61%
Otros 23.832,08 32%
TOTAL 75.332,29 100%

Fuente: Centro Sur. Energia consumida por cliente.

Realizado por: La Autora

Figura 10.- Consumo eléctrico en $ por Sector

Consumo Eléctrico en $ por Sector

1% 6%

M Residencial ™ Comercial Industrial = Otros

Fuente: Centro Sur. Energia consumida por cliente.
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Realizado por: La Autora
Luego de realizada la encuesta a la muestra antes determinada, se pudo verificar que

del total de personas encuestadas, el 63% pertenecen al sector Residencial, el 25% al

comercial y el 12% al industrial.

Tabla 14.- Encuetas Realizadas porSector

N° PERSONAS
SECTOR ENCUESTADAS %
Residencial 250 63%
Comercial 100 25%
Industrial 50 12%
TOTAL 400 100%

Fuente: Encuestas realizadas

Realizado por: La Autora

Figura 11.- Encuetas Realizadas por Sector

Total Encuetas Realizadas por Sector

INDUSTRIAL 13%
COMERCIAL 25%
RESIDENCIAL 63%
| | | | | | |
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Fuente: Encuestas realizadas

Realizado por: La Autora

Tarifas establecidas en el Sector Eléctrico Ecuatoriano.

En las encuestas realizadas se plantio si los clientes estan de acuerdo con las tarifas

establecidas por la empresa, de lo cual se pudo obtener:
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Tabla 15.- Aceptacién de Pago de Tarifas.

N° PERSONAS
TARIFAS ADECUADAS ENCUESTADAS %
Si 241 60%
No 159 40%
TOTAL 400 100%

Fuente: Encuestas realizadas

Realizado por: La Autora

Figura 12.- Aceptacion de Pago de Tarifas.

Tarifas Adecuadas

NO 40%

S| 60%
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Fuente: Encuestas realizadas

Realizado por: La Autora
Por otro lado, los pagos que las personas mensualmente cancelan van alrededor de:

Tabla 16.- Pagos Mensuales Por Clientes

VALOR DE PAGOS N° PERSONAS
MENSUALES ENCUESTADAS %

1-10$ 98 25%
10-20% 102 25%
20-30% 50 13%
30-50% 102 25%

-+ DE 50$ 48 12%
Total 400 100%

Fuente: Encuestas realizadas

Realizado por: La Autora
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Figura 13.- Pagos Mensuales Clientes

Pago Mensual
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Fuente: Encuestas realizadas

Realizado por: La Autora

Con lo cual se pudo corroborar que el sector que mayor valor cancela por el pago de

planillas es el sector industrial, el mismo que se detalla a continuacion:

Tabla 17.- Pago de Servicios por Sector

SECTOR VALOR DE PAGO %
Residencial $ 3.958,00 32,65%
Comercial $ 4.056,41 33,46%

Industrial $ 4,108,32 33,89%

TOTAL 12 122,73 100%

Fuente: Encuestas realizadas

Realizado por: La Autora

Figura 14.- Pagos del Servicio por Sector

Pagos por Sector
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Fuente: Encuestas realizadas

Realizado por: La Autora
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En conclusion de las encuestas realizadas a una muestra tenemos que:

Tabla 18.- Resumen de Encuestas realizadas por sector y pago por sector

PERSONAS
SECTOR ENCUESTADAS
POR SECTOR % DE PAGO
POR SECTOR

Residencial 63% 32,65%
Comercial 25% 33,46%

Industrial 12% 33,89%

TOTAL 100% 100%

Fuente: Encuestas realizadas

Realizado por: La Autora

Figura 15.- Encuestas realizadas por sector y pago por sector.

Encuestas realizadas por sector y pago
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Fuente: Encuestas realizadas

Realizado por: La Autora

Servicios brindados para facilitar el pago de planillas.

Segun la informacién recopilada de las personas encuestadas en relacion a los servicios

brindados para la facilidad de pago de planillas se pudo conocer lo siguiente:
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Tabla 19.- Servicios brindados para facilitar pago de Planillas

° 0

PREGUNTAS N &
Informacién presentada por la 200 50%
Centro Sur es: muy clara
Locales que cuenta la empresa 224 56%
son: suficientes

. L, 318 80%
Horarios de Atencion: Adecuados 0

Fuente: Encuestas realizadas

Realizado por: La Autora

Figura 16.- Servicios brindados para facilitar pago de Planillas

Servicios para el pago de Planillas

HORARIOS DE ATENCION ADECUADOS

LOCALES QUE CUENTA LA EMPRESA SON
SUFICIENTES

INFORMACION PRESENTADA POR LA
CENTROSUR ES MUY CLARA
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Fuente: Encuestas realizadas

Realizado por: La Autora

Requerimiento de un Nuevo Servicio

Al solicitar nuevos servicios por parte de los usuarios, se determiné que los mismos son
prestados en 21% de manera inmediata, la atencién recibida fue cortes en un 84%, las
condiciones en las cuales fueron instalados fueron buenas en un 89%; mientras que solo

el 73% se encuentran totalmente satisfechos con el servicio recibido.
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Tabla 20.- Requerimiento de un Nuevo Servicio

PREGUNTAS N° %
Al solicitar un nuevo servicio, fue atendido 83 21%
Inmediatamente
L, . 335 84%
El personal que le atendiod fue Cortés °
Las condiciones fisicas y técnicas en las que 356 89%
realizaron su instalacion fue: Buenas
293 73%

Dicho servicio cubre sus expectativas: Totalmente
Fuente: Encuestas realizadas

Realizado por: La Autora

Figura 17.- Requerimiento de un Nuevo Servicio

Requerimiento de un Nuevo Servicio

DICHO SERVICIO CUBRE SUS EXPECTATIVAS: 73%
TOTALMENTE

LAS CONDICIONES FISICAS Y TECNICAS EN LAS QUE 89%
REALIZARON SU INSTALACION FUE: BUENAS

84%
EL PERSONAL QUE LE ATENDIO FUE CORTES

AL SOLICITAR UN NUEVO SERVICIO, FUE ATENDIDO 21%
INMEDIATAMENTE

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Fuente: Encuestas realizadas

Realizado por: La Autora

Reclamos Comerciales.

Al efectuar los clientes reclamos ya sea de los servicios como de atencion recibida a la

empresa, se puedo determinar lo siguiente:
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Tabla 21.- Reclamos Comerciales

PREGUNTAS N° %
Por qué medio realiz6 su reclamo: Teléfono 244 | 61%
Comunicarse con la empresa eléctrica telefonicamente fue: Facil 210 | 53%
Realizar su reclamo fue: F&cil 271 | 68%
La persona que le atendio fue: Cortés 265 | 66%
Cuéando realiz6 su reclamo, fue atendido dentro de: Una semana 153 | 38%
Al ser atendido se le dio una solucién definitiva a su problema: Si 381 | 95%
La explicacion brindada sobre el reclamo fue: Comprensible 374 | 95%

Fuente: Encuestas realizadas

Realizado por: La Autora

Figura 18.- Reclamos Comerciales

Reclamos Comerciales

LA EXPLICACION BRINDADA SOBRE EL RECLAMO FUE:
COMPRENSIBLE

AL SER ATENDIDO SE LE DIO UNA SOLUCION
DEFINITIVA A SU PROBLEMA: SI

CUANDO REALIZO SU RECLAMO, FUE ATENDIDO
DENTRO DE: UNA SEMANA

LA PERSONA QUE LE ATENDIO FUE: CORTES

REALIZAR SU RECLAMO FUE: FACIL

COMUNICARSE CON LA EMPRESA ELECTRICA
TELEFONICAMENTE FUE: FACIL

POR QUE MEDIO REALIZO SU RECLAMO: TELEFONO

|
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Fuente: Encuestas realizadas

Realizado por: La Autora
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Imagen y Comunicacion.

Las personas encuestadas, tienen una percepcion de la empresa eléctrica de la siguiente

manera:
Tabla 22.- Imagen y Comunicacién
PREGUNTAS N° %
Considera Ud. que la Empresa es honesta, seria y transparente? De acuerdo 271 | 68%
Considera Ud. que la Empresa se preocupa por lograr la satisfaccion de sus 189 | 47%
clientes? Siempre
222 | 56%

Considera Ud. que la Empresa contribuye al desarrollo de la comunidad?: Siempre

Cuando la Empresa Eléctrica Centro sur hace trabajos de mantenimiento ¢Le 175 | 44%
informa sobre las interrupciones de servicio programadas? Siempre

215 | 54%

Es facil conocer cuando va a existir interrupciones de energia? Si

Fuente: Encuestas realizadas

Realizado por: La Autora.

Figura 19.- Imagen y Comunicacion.

Imagen y Comunicacion

ES FACIL CONOCER CUANDO VA A EXISTIR
INTERRUPCIONES DE ENERGIA? SI

CUANDO LA EMPRESA ELECTRICA CENTRO SUR HACE
TRABAJOS DE MANTENIMIENTO ¢LE INFORMA SOBRE
LAS INTERRUPCIONES DE SERVICIO PROGRAMADAS?
SIEMPRE

CONSIDERA UD. QUE LA EMPRESA CONTRIBUYE AL
DESARROLLO DE LA COMUNIDAD?: SIEMPRE

CONSIDERA UD. QUE LA EMPRESA SUR SE PREOCUPA
POR LOGRAR LA SATISFACCION DE SUS CLIENTES?
SIEMPRE

CONSIDERA UD. QUE LA EMPRESA ES HONESTA, SERIA
Y TRANSPARENTE?:DE ACUERDO o |
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Fuente: Encuestas realizadas

Realizado por: La Autora
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Cocina de Induccién.

Al ser las cocinas de induccién un nuevo proyecto que tiene el Gobierno, los usuarios

ven el mismo de la siguiente manera.

Tabla 23.- Cocina de Induccién

PREGUNTAS N° %
Promocionar las Cocinas de Induccion, le parece: 165 | 41%
Conveniente

Esta de acuerdo con el cambio de la cocina de gas a 263 | 66%

induccién? No

279 | 70%

Piensa Ud. Hacer uso de la misma? No
Fuente: Encuestas realizadas

Realizado por: La Autora

Figura 20.- Cocina de Induccién

Cocina de Induccion

PIENSA UD. HACER USO DE LA MISMA? NO

ESTA DE ACUERDO CON EL CAMBIO DE LA
COCINA DE GAS A INDUCCION? NO

PROMOCIONAR LAS COCINAS DE INDUCCION, LE
PARECE: CONVENIENTE:
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Fuente: Encuestas realizadas

Realizado por: La Autora
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Discusion.

Andlisis Interno: Evaluacién Servicio de Comercializacion:

Del analisis realizado al servicio de comercializacion de la empresa de manera interna,
se pudo constatar que existidé una gestion positiva, puesto que se buscé alcanzar las
metas planteadas por el Conelec constantemente, lo cual ayudo a que los resultados
reflejen un cumplimiento de los indicadores de desempefio superior al 100%, los
mismos que a su vez ayudaron al logro de estandares de calidad fijados por el Conelec

gue en ciertas ocasiones estos eran inferiores a los establecidos por le empresa.

Sin embargo, al establecer el CONELEC regulaciones, la empresa es responsable del
cumplimiento en su totalidad, por lo que, por medio de los analisis realizados se pudo
identificar lo siguiente:

Las regulaciones detalladas a continuacién, son consideradas las principales para el
desarrollo del servicio de comercializacién, ya que al brindar la empresa un servicio de
calidad y actuar de manera oportuna ante los reclamos de los consumidores garantiza
gue los mismos satisfagan sus necesidades y que a su vez fortalezcan el crecimiento y
confianza en la empresa; cumpliendo con ello el objetivo del sistema de

comercializacion.

v' Enlaregulacién del Conelec- 004/01 “Calidad de servicio eléctrico de distribuciéon”

aprobado el del 23 de mayo de 2001, fue creada con el objetivo de:

“Establecer los niveles de calidad de la prestacion del servicio eléctrico de
distribucién y los procedimientos de evaluaciéon a ser observados por

parte de las Empresas Distribuidoras.”

Para lo cual definioé los siguientes aspectos a considerar en su aplicacion:
1. Disposiciones generales
2. Calidad del producto
3. Calidad del servicio técnico

4. Calidad del servicio comercial

Ademads, esta regulacion establecié 13 indicadores para medir la calidad del servicio
comercial. Al evaluar la aplicacion y resultados obtenidos de dicha regulacién, se pudo
conocer que la entidad cumpli6 de manera parcial la misma; puesto que algunos

indicadores no se cumplan en su totalidad, mientras que otros ni siquiera fueron
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aplicados como los indicadores de reconexiones por interrupciones del servicio tanto
del sector urbano como rural, ni el indicador respuestas a las consultas de los
consumidores, incumpliendo lo establecido en los siguientes numerales de dicha

Regulacién.

“4.3.5.- Respuesta a las Consultas de los Consumidores.- Se considera el
porcentaje de consultas de consumidores que, como minimo, deben ser
respondidas por escrito por el Distribuidor dentro de los plazos establecidos

como indices individuales para cada consumidor.

4.3.6.- Consumidores reconectados después de una interrupcion.- Para
este indice se considera el porcentaje de Consumidores que, como minimo,
deben ser reconectados por el Distribuidor, dentro de los plazos maximos

garantizados a cada usuario...”

Sin embargo, la empresa en base a lo establecido en la regulacion aplico estos

indicadores cumpliendo 6 en un 100%, 4 en un 88% y 3 en un 0%, como se detalla:

Figura 21.- Resultados Cumplimiento de indicadores resolucién 04/01

CUMPLIMIENTO DE INDICADORES DE LA
RESOLUCION 04/01.
7
6
5
4
3
2
1
ok -
0
Indicadores con metas Indicadores que no cumplen Indicadores que no reportan
cumplidas la meta datos

Fuente: Evaluacién Resolucién 04/01.

Realizado por: La Autora

v/ Con relacién a la regulacién del Conelec - 012/08 “Procedimiento para la atencion
de reclamos de los consumidores de Empresas Eléctricas de Distribucion”

aprobada el 23 de octubre de 2008, se establecid con el objetivo de:
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“Establecer los procedimientos que deben emplear las empresas eléctricas
distribuidoras para atender los reclamos de los consumidores del servicio

publico de distribucion y comercializacién de energia eléctrica.”

Dicha resolucion contenia los siguientes aspectos principales que debian ser
considerados por la empresa:
1. Objetivo
Alcance
Definiciones
Obligaciones del distribuidor
Obligaciones del consumidor
Sistema de atencién de reclamos (sar)
Clasificacién de los reclamos

Presentacion del reclamo al distribuidor y su registro

© 0o N o g~ DN

Validacion y resolucion del reclamo

10. Plazos de los reclamos

Sin embargo la empresa preocupada por el cumplimiento de dicha regulacion, creé un
sistema informatico llamado (SAR) Sistema de Atencion de Reclamos, por medio del
cual se almacena informacién de los diferentes reclamos efectuados, cumpliendo de
manera parcial la misma, ya que algunos aspectos no fueron considerados como los
numerales 4, 8, 9, 10; haciendo que la empresa no proporcione una atencion de

reclamos integra.

Los reclamos ingresados a la empresa se realizaban de forma personal o por medio de
teléfono, web, fax, o por escrito; de los cuales se controlan las respuestas segun las
horas atendidas y dias laborables, teniendo como resultado de atencion por zona de la

siguiente:
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Figura 22.- Evaluacién sistema SAR

Evaluacion Sistema SAR
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Reclamos cumplidos con Reclamos Atendidos fuera  Reclamos Pendiente de
estandar de tiempo del estandar de tiempo Cierre en el SAR

% Sector Urbano  #® Sector Rural

Fuente: Evaluacién Sistema SAR

Realizado por: La Autora

Ademas de los reclamos que constaban como pendientes de dar solucién, se pudo
clasificarlos por su antigliedad, comprobando por lo tanto que no existié un adecuado
control para el cierre y atencion del servicio completo. Los reclamos segun su

antiguiedad fueron:

Figura 23.- Reclamos no atendidos

Antigiiedad de los datos de los Reclamos No Atendidos
or la Empresa
3.000 P P
2.500
2.579
2.000
1.500
.51
1.000 -32
974
500 864
53
0 [ |
Seis Meses Un Afio Anoy Medio Dos Afos Dos Ahosy  Tres Aios
Medio

Fuente: Evaluacion Sistema SAR

Realizado por: La Autora
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Por lo tanto, los errores que se presentaron en la aplicacién de esta regulacion en mayor
parte se dieron puesto que el Conelec no establecié de manera clara la forma de calculo

y su interpretacién y aplicacién fue responsabilidad de la empresa.

Andlisis Externo: Aplicacion de encuestas a usuarios del Servicio de
Comercializacién de Energia Eléctrica.

El servicio de comercializacion de energia eléctrica brindado en la ciudad de Cuenca se
esta realizando de manera 6ptima; puesto que en los aspectos principales cumplen con
las disposiciones y regulaciones establecidas por el Arconel — Conelec, logrando con ello
la satisfaccion de los clientes y cumpliendo con los objetivos del Plan del Buen Vivir y lo
determinado en la Constituciéon, a mas de cumplir con la misién establecida por la
empresa de: “Suministrar el servicio de electricidad para satisfacer las necesidades
de la sociedad , cumpliendo estandares de calidad, con responsabilidad social,
ambiental y econdémica, sobre la base del crecimiento del talento humano e

innovacion tecnoldgica...”.

Conrelacion a la identificacion de sectores, la empresa lo realiza en base a lo establecido
en los Pliegos Tarifarios emitidos por el ARCONEL, los mismos que contienen:
“Disposiciones establecidas en el Mandato Constituyente No. 15, Ley de Régimen
del Sector Eléctrico, Reglamento General de la Ley de Régimen del Sector
Eléctrico, Codificaciéon del Reglamento de Tarifas Eléctricas; y, en la Ley Organica
de Defensa del Consumidor y su correspondiente Reglamento, en los aspectos
atinentes ala prestacion del servicio de energia eléctrica”, haciendo por lo tanto que
la empresa establezca de manera adecuada la sectorizacion y cumpla con los

disposiciones emitidas.

A su vez, esto a ayuda a que las tarifas que se cobran por sectores sean correctas ya
que para fijar los precios o tarifas la empresa se base en los Cargos Tarifarios emitidos
por el Arconel - Conelec, que de igual manera determina los porcentajes que se deben
cobrar segun los rangos de consumo y la categoria en que se encuentre, siendo justo
con el cliente y sin perjudicar a la empresa; ademas cumple con lo determinado en la
REGULACION No. CONELEC - 006/08, cuyo objetivo es “establecer los parametros
regulatorios especificos para el establecimiento de una tarifa Unica que deben
aplicar las empresas eléctricas de distribucién, para cada tipo de consumo de
energia eléctrica”; sin embargo en las encuestas realizadas existen usuarios

inconformes con los pagos, pero al verificar el porqué de los mismos, se pudo conocer
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gue los valores son los correctos, pero la informacion recibida o la planilla entregada no

fue la mejor y no estuvo clara, lo que ocasiona malestar en los clientes.

Ademas, para efectuar las encuestas se bas6 en la Regulacién No. CONELEC - 007/08,
que “Sefiala el procedimiento para la elaboracién de Encuestas de Satisfaccién de los
Consumidores”, y cuyo objetivo es: “Establecer un procedimiento general que
permita medir y evaluar el grado de satisfaccion de los consumidores por parte de
cada una de las empresas eléctricas de distribucién del pais”. En base a esta
regulacion, se determinaron puntos claves que requerian ser evaluados para conocer su

buen funcionamiento y con los cuales se pudo obtener lo siguiente:

A. Conrelacién a los servicios que se brindan para facilitar el pago de planillas, los
usuarios indican que la informaciéon presentada en las planillas en un 50% es
clara, pues muchos usuarios no tienen una fécil interpretacién de las mismas y
en el caso que se cancela en los puntos de pago no las entregan, solo reciben el
comprobante de pago sin mayor detalle; ademas la mayoria de usuarios trabajan,
lo que impide ir a la empresa a realizar el pago y solicitar explicacién, por lo que
se ajustan a los horarios de atencion de la misma o de los puntos existentes, los
cuales en su mayoria no estan abiertos al momento que ellos realmente pueden
acudir a cancelar lo que ocasione inconvenientes al cliente como lo determina

el 56% de los encuestado.

B. Al requerir un nuevo servicio, los usuarios encuestados un 49% no lo ha
solicitado mientras que de los usuarios que lo solicitaron el 21% fue atendido de
manera inmediata por parte de la empresa, por personal calificado y cortes como
lo considera el 84%, ya que al ingresar el reclamo en el sistema de manera
inmediata se comunica al departamento encargado para que intervenga y
solucione el inconveniente tratando de resolver enseguida, dando el seguimiento
y registrando su estado hasta terminarlo y cerrarlo, ademas el 89% de los
encuestados indicaron que las condiciones fisicas y técnicas en las que

realizaron su instalacién o atencion de reclamo fue buena.

C. De los Reclamos Comerciales, el 61% son ingresados por medio telefénico
puesto que es mas facil segun lo indica el 68% de los encuestados, aunque en
pocas ocasiones es necesario esperar en la linea para ser atendido, sin embargo
para que se dé solucién al reclamo, se lo realiza por orden de ingreso por lo que
hay un tiempo de espera, siendo el 95% de los encuestados atendidos y resuelto
el inconveniente en el plazo de una semana, dejando claro el porqué de dicho
inconveniente y por lo que el 95% de las personas encuestadas se sienten

conformes con el servicio.
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D. Todos esto aspectos han generado en los usuarios una imagen buena de la
empresa por lo que los encuetados consideran que la empresa es honesta, seria
y transparente en sus funciones en un 68%, pues siempre estan dispuestos a
explicar las inquietudes o reclamos existentes; ademas los usuarios en un 56%
identifican que si ha existido preocupacion por el desarrollo de la comunidad, ya
gue cada vez es visible las mejoras que se realizan y ademas existen mas
sectores que cuentan con energia, al igual los reclamos o solicitudes son mas
agiles; sin embargo existe falencias en la comunicacién de la empresa con los
clientes ya que el 44% y el 54% indican que la comunicacién de la empresa con
los clientes es mala, puesto que no existen medios establecidos y de facil acceso
para conocer los cambios que se van a dar o cuando se llevaran a cabo cortes

o0 interrupciones, provocando asi malestar en los usuarios.

E. Con relacién a las Cocinas de Induccion, que forman parte de los cambios de la
Matriz Energética propuestos por el Estado, pues constituye un cambio o
implementacién de la utilizacién de cocinas de induccién, que implica cocinar
utilizando energia eléctrica, lo cual ayuda al ahorro de energia y da seguridad al

usuario.

Por lo que la empresa eléctrica al estar implementando y promocionando el
Programa de cocinas de induccién, cumplen con el “Programa de Eficiencia
Energética para Coccién por Inducciéon”, establecido en el Acuerdo
Ministerial 230, Registro Oficial 359 de 22-oct.-2014. Ayudando de esta manera
al fortalecimiento de la propuesta del Estado y a su vez alineandose a la misma.

Sin embargo cuando se consultd a los usuarios sobre el tema, el 70% indicaron
que no harian uso de la misma, expusieron que les parece conveniente su
promocion y publicidad, pero que su uso, adquisicion o cambio no deberia ser
exigido ya que mucho de ellos no piensan hacer uso de la misma, puesto que la
difusion realizada hasta el momento en cierta manera ha sido limitada pues no
todos han tenido facilidad de conocer las ventajas que proporciona y peor aun
ver su funcionamiento, dejando a la gente inconforme con la misma y dudas de

su efectividad.
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Propuestas de Mejora

Luego de haber analizado como se desarrolla el Servicio de Comercializacion, se puede
determinar que este Proceso se encuentra funcionando de manera 6ptima, puesto que
esta alineado a las normativas vigentes y ademas trata de cubrir al maximo las exigencias
de los usuarios buscando alternativas de mejora que ayude a su desarrollo, sin embargo;
luego del estudio se plantean los siguientes cambios o implementaciones que deberia

acoger la empresa, para ayudar a su fortalecimiento y beneficiar a los usuarios.

Las mismas se encuentran establecidas considerando las falencias encontradas tanto de

los analisis internos como externos, estas propuestas son:

Tabla 24.- Deficiencia - Propuesta de Mejora

ANALISIS INTERNO:

Deficiencia

Propuesta de Mejora

Las regulaciones del Conelec- 004/01
“Calidad de servicio eléctrico de
distribucion” y la regulacion del
Conelec - 012/08 “Procedimiento para
la atencion de reclamos de los
consumidores de Empresas Eléctricas
de Distribucién”, son aplicadas de
manera parcial ya que la empresa crea
su propio sistema de reclamos SAR,
para poder controlar y cumplir con esta
disposicién, sin embargo algunos
aspectos no fueron considerados, por
lo que el sistema presenta errores y no
se puede dar un control y seguimiento

constante de los reclamos ingresados.

Se debe establecer

determinados

tiempos
(trimestrales o]
semestrales) para realizar una revision
al sistema de reclamos SAR, lo cual
facilitar4 dar el seguimiento y el cierre
oportuno de los mismos, teniendo claro
el estado del reclamo y teniendo un

sistema de reclamos depurados.

Las bases de datos de los sistemas de
reclamos e interrupciones (SRI),
Sistema QMATIC y Sistema AVAYA,
gue contienen informacion de clientes,
reclamos y tiempos, deben ser
actualizados por el Departamento de
Servicio al Cliente, de tal manera que
se pueda informar al usuario del estado
de su tramite de manera oportuna y

certera segun la etapa de ejecucion.
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ANALISIS EXTERNO:

Con relacién a los servicios que se
brindan para facilitar el pago de
planillas, los usuarios indican que la
informacion presentada en las planillas
en un 50% es clara, pues muchos
usuarios no tienen una facil
interpretacion de las mismas y en el
caso que se cancela en los puntos de
pago no las entregan, solo reciben el
comprobante de pago sin mayor
detalle; ademas la mayoria de usuarios
trabajan, lo que impide ir a la empresa
a realizar el pago y solicitar explicacion,
por lo que se ajustan a los horarios de
atencién de la misma o de los puntos
existentes, los cuales en su mayoria no
estan abiertos al momento que ellos
realmente pueden acudir a cancelar lo
gue ocasione inconvenientes al cliente
como lo determina el 56% de los

encuestado.

Se deberia considerar a la planilla de
energia como el principal lazo entre el
cliente y la empresa, por lo cual la
informacion detallada debe ser clara y
de féacil interpretacion para que el
usuario no tenga la necesidad de pedir
explicacion adicional, de igual manera;
por medio de ella en su parte posterior
se deberia difundir los comunicados
principales o noticias de interés que
ayuden a los wusuarios a estar
informados de manera oportuna acerca
de las diferentes acciones o cambios

gque se den

(Anexo 1)

en la empresa. Ver

En los puntos de pago existentes se
debe implementar la atenciéon a los
servicios principales como: solicitud de
nuevo servicio, cambio de nombres,
pagos pendientes etc., agilitando asi, el
trdmite y espera de los clientes; de igual
manera, se deberia reorganizar a los
puntos de pago existentes para que los
horarios de atencién sean mas amplios
y que se entregue a los clientes las
planillas, agilitando el cobro y a su vez
facilitando a los usuarios el acceso,
regularidad y evitando el traslado de los
clientes a la empresa para tramites

cortos y retiro de planillas.

El 44% y el 54% de los encuestados
indican que la comunicacion de la
empresa con los clientes es mala,

puesto que no existen medios

Se debe diversificar los medios de
difusién que utiliza la empresa como
radios, celulares, television o prensa,

para dar a conocer a los clientes las
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establecidos y de facil acceso para
conocer los cambios que se van a dar
o cuando se llevaran a cabo cortes o
interrupciones, provocando asi

malestar en los usuarios.

fechas o los dias en los cuales se van a
realizar los cortes de energia,
mantenimientos 0 reparaciones,
evitando asi llamadas o ingresos de

reclamos invalidos e innecesarios.

El 70% de los encuestados indicaron
que no harian uso de la cocinas de
induccion, ya que expusieron que les
parece conveniente su promocion y
publicidad, pero que su uso, adquisiciéon
o cambio no deberia ser exigido, puesto
gue la difusion realizada hasta el
momento en cierta manera ha sido
limitada pues no todos han tenido
facilidad de conocer las ventajas que
proporciona y peor aun ver su
funcionamiento, dejando a la gente
inconforme con la misma y dudas de su

efectividad.

Con relacion a las cocinas de induccion,
se deberia realizar una campafia
informativa masiva mas oportuna y
certera, en lugares mas concurridos por
la ciudadania para garantizar que esta
informacion llegue a toda la gente, no
solo con palabras; por el contrario, se
debe exponer los beneficios vy
funcionamiento para que los usuarios
tenga confianza y opte por su utilizacion
y asi poder cumplir con la difusién y
propésito de cambio de la matriz

productiva.

De manera general, constantemente se debe dictar cursos o charlas a todo el personal

gue esta implicado en el proceso del servicio de comercializacion, para darles a

conocer la importancia y necesidad de tener al cliente satisfecho puesto que ellos son

la cara de la empresa ante los usuarios y de ellos depende el buen hombre e imagen

gue los clientes lleven de la empresa.

Fuente: Evaluacion realizada interna de la empresa y encuestas clientes.

Realizado por: La Autora
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Conclusiones

Con este estudio se pudo confirmar la hipétesis planteada, al evidenciar que las nuevas
regulaciones establecidas por el Gobierno si han ayudado a cambiar y mejorar el Servicio
de Comercializacion de Energia Eléctrica en la ciudad de Cuenca, puesto que al efectuar
el andlisis interno se verificd una eficiencia en el funcionamiento, pues sus normativas
son aplicadas a cabalidad y en algunos casos los indicadores son superiores a lo
establecido en la normativa, confirmando asi que la empresa busca su fortalecimiento y

eficacia.

De igual manera; al realizar el andlisis externo, es decir la aplicacion de las encuestas a
los consumidores, se pudo corroborar que los usuarios se encuentran en su mayoria
satisfechos con los diversos servicios recibidos, pues en cada uno de los puntos
analizados més del 55% confirman que estan satisfechos con lo solicitado; ademas, el
87% de reclamos constantes en el sistema de reclamos SAR han sido atendidos, dando

un referente de la calidad y eficiencia que la empresa mantiene de manera constante.

Sin embargo, se recomienda analizar y revisar periddicamente el sistema de reclamos
que mantiene, para garantizar que se estén cumpliendo y que hayan sido atendidos
oportunamente los mismos; por otro lado, se recomienda abrir mas canales de
comunicacién con los usuarios que les facilite y agilite el trdmite de atencién de
necesidades y a su vez que ayuden a mantener informados a los usuarios de los

principales cambios que se quieran implementar o que se vayan a dar.

Finalmente; se recomienda a la empresa mantener al personal capacitado no solo con
el proceso que realiza para que sea agil, sino también capacitar sobre la importancia de
la atencién que brinda al cliente, pues son ellos los responsables de dar una imagen
para que los clientes o usuarios la identifiguen como una empresa de excelencia; ademas
se debe considerar cambios o implementaciones tecnoldgicas ya sea en equipos 0 en
modificar los programas existentes segin los requerimientos de las diferentes normativas
para que constantemente se actualicen y estén a la par con lo requerido; teniendo asi,
calidad tanto en personal como en equipos que garanticen la eficiencia, eficacia y calidad

del servicio brindado.
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Anverso

Reverso

Modelo de Planilla

Anexos
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Nombre Cliente: Juan Pérez Mora

CI/RUC: 0100000000
Direccidn: Caming a Bafios

Medidor: 282410
Tarifa: Residencial

Codigo para el Pago: 2872435

Periodo de consumos: 15 de Diciembre de 2015 al

15 enerc de 2016

Fecha de Pago: Lunes 18 de enero de Z016; 13:35

P

SUMINISTRO DE ENERGIA ELECTRICA:

LECTURAS
Estado Anterior Actual Consumo
Activa 2356 2455 a0 kwh

wenta de Ensrgia 745

cargo por comercializacion 141

Subsidiac D@ld_ad(p-?r (5,81

Consumas inferioras)

TOTAL SERVICIO ELECTRICOD 1 3,45

TOTAL WALORES PENDIENTES 2 0,00

OTROS VALODRES A PAGAR

Contribucion a Bomberos 158

Recoleccion de Basura 3,62

alumbrado pdblico 1,24

TOTAL OTROS WALORES 3 5,45
PAGO TOTAL 9,90
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Interrupcidn de Energia

INFOEMACION DMPORTANTE MES DE ENERO

Fecha Sector Horario
5 v 6 de enero de 2016 Bafios 2:00 AM A 13:00PM
29y 30 de enero de 2015 El Arenzl 17:00 PRI A 22:00PM

Trabajos de Mantenimiento

Fecha Sector Horario
15 d= enero de 2016 Marancay 15:00PM
22 de enero de 2016 SEErario 05:004AM
Charlas Informativas
Evento Lugar Fecha y Hora
Conoce las Cocinas de Izl del Rio. Patio d= | Martes, 12 de ensra de 2016,
Induccion Comida 17:30PM

Charla: Coma shorrar
energia?

Pargue de la Madre

Jueves, 28 de enero de 2016,
11:00AM
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