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RESUMEN ABSTRACT

El presente estudio estd encaminado This study is aimed at assessing
hacia la evaluacion de la satisfaccion customer  satisfaction  of  the
del cliente de la tarifa comercial de las commercial rate of electricity
empresas distribuidoras de distribution companies in Ecuador, for
electricidad en Ecuador, para lo cual which very valuable and fundamental
se ha recopilado muy valiosa y information has been collected, which
fundamental informacion, la cual will support the viability of the research
permitira sustentar la viabilidad del article itself that It has been developed

articulo de investigacion misma que
se ha desarrollado de la siguiente
forma:

as follows:

! Ingeniera en Contaduria Pablica y Auditoria, Secretaria Oficina de Investigacion de Accidente de Transito, Comision de
Transito del Ecuador, viviam05nathaly5435@ hotmail.com, https://orcid.org/0000-0002-2977-8161

2 MBA Magister en Administracion de Empresas con Mencién En Marketing, Docente, Universidad Estatal de Milagro,
eziadetb@unemi.edu.ec, https://orcid.org/0000-0001-9755-3936

MAPA | Revista de Ciencias Sociales y Humanistica Volumen 3 | No 16 | mayo-septiembre, 2019

Pags. 52 — 72


mailto:viviam05nathaly5435@hotmail.com
https://orcid.org/0000-0002-2977-8161
mailto:eziadetb@unemi.edu.ec
https://orcid.org/0000-0001-9755-3936
http://revistamapa.com/
mailto:viviam05nathaly5435@hotmail.com
mailto:eziadetb@unemi.edu.ec

Mapa Revista de Ciencias Sociales y Humanisticas / ISSN: 2602-8441

mediante la investigacion cualitativa
y cuantitativa se realizara un analisis
del nivel de satisfaccion al cliente en
el consumo de energia eléctrica en la
tarifa comercial de las distribuidoras
en Ecuador. El objetivo fundamental
de esta investigacion, sera el de
establecer las condiciones de mejora
gue facilten a las empresas de
distribucion optimizar los estandares
de servicio lo que da como resultado
la mejor atencion al cliente , y
mediante la aplicacion de las
encuestas se llega a establecer que
los usuarios no se encuentran
correctamente atendidos de una
forma oportuna estando dentro del
aspecto legal del sector eléctrico y
tampoco brindan un apoyo integro en
el proceso del trabajo lo que facilita el
llegar a los objetivos planteados
dentro del area ni de las empresas
gue brindan este fundamental

servicio.

Palabras Clave: atencion al cliente,
cliente, energia, gestion publica,

tarifa comercial

through qualitative and quantitative
research, an analysis of the level of
customer  satisfaction in  the
consumption of electric energy in the
commercial rate of distributors in
Ecuador will be carried out. The main
objective of this research will be to
establish the conditions of
improvement that facilitate
distribution companies to optimize
their service standards, which results
in the best customer service, and
through the application of the
surveys, it is established that Users
are not properly served in a timely
manner being within the legal aspect
of the electricity sector and neither
provide full support in the work
process which facilitates reaching the
objectives set within the area or the
companies that provide this

fundamental service.

Key words: customer service, client,
energy, public management,

commercial rate
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INTRODUCCION

Se puede indicar que la calidad de los servicios prestados por las instituciones
publicas se ha vuelto fundamental para los ciudadanos en la actualidad. Tanto la
globalizacion, los desarrollos experimentados en el conocimiento y las
tecnologias de comunicacion, la reduccion del estado, los nuevos enfoques y
entendimientos en el campo de la administracion publica han transformado e

incrementado los puntos de vista de las personas del publico.

Este trabajo de investigacion se realizara en el Ecuador, la evaluacion de la
satisfaccion del cliente sobre la tarifa comercial de una empresa distribuidora de
electricidad. El disefio de la metodologia empleada fue la investigacion basica,
explicativa y tecnologica, que permitio establecer e identificar los problemas
existentes que presentan los clientes de las distribuidoras. Y es también
prospectivo, pues se inician con la expectacion de ciertas obras factibles y

mejoran prolongadamente en el periodo a fin de observar las derivaciones.

En el Ecuador hay 24 Provincias y en estos territorios se encuentran ubicadas
20 Corporaciones de Electricidad y 10 Empresas Eléctricas que brindan el
servicio de suministrar energia. Estas, actualmente, tienen un amplio nimero de
abonados en la tarifa comercial, pero de forma constante reciben quejas y se
generan problemas entre estos usuarios y el personal que atiende en las
Empresas, generandose por parte de dichos usuarios reclamos constantes sobre
los servicio que estan obteniendo de la CNEL, por lo tanto se asume que esta
problematica tienen como causa fundamental, el hecho que las Empresas
Publicas CNEL no maneja adecuadamente la gestién de calidad del servicio, las
mismas que deberian analizar la complacencia al cliente, interactiva y
corporativa para obtener de partes de esos usuarios un amplio nivel de

satisfaccion. (Ministerio de electricidad y energia renovable, 2014).

El problema va a ser desarrollado cientificamente se aplican las teorias
existentes, en base a la Satisfaccion del cliente y servicios que ofrecen las

Empresas.
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La energia eléctrica es parte esencial en la vida de los seres humanos, el
desarrollo empresarial y gubernamental. Por eso es necesario que el servicio
gue brindan las distribuidoras ecuatorianas sea de buena calidad para el
beneplacito y satisfaccion de los consumidores. Para que esto se cumpla, el
Gobierno debe dotar de una buena capacitacion al recurso humano y adecuado
financiamiento para las obras y materiales que siempre deben ser operados
oportunamente, a fin de evitar los cortes de energia y por ende las respectivas

molestias al comercio en general.

En este aspecto, el andlisis de los factores que afectan la calidad en los servicios
prestados por las instituciones estatales y publicas garantiza la medicién de la
calidad de los servicios publicos prestados y la comprensién de si los ciudadanos

estan satisfechos con estos factores (Ardic, Yuksel y Cevik, 2004).

Teniendo en cuenta esto, el objetivo de la presente investigacion es de
diagnosticar la calidad en el servicio de atencién que brinda a los clientes que
hacen uso de la tarifa comercial, para asi determinar el nivel de satisfaccion de
los mismos y posterior elaborar propuestas de mejora sobre las dimensiones

insatisfechas.

Marco Tedrico

La energia es un bien para todos los Estados nacion del mundo. En las
ultimas décadas se han identificado todas las actividades relacionadas con la
cadena energética y las consecuencias ambientales de produccion vy
consumo, esto se debe principalmente a la tendencia del agotamiento de los
hidrocarburos de facil acceso, y a las evidencias del cambio climatico.(Garcia,
2015)

La electricidad se ha convertido hoy en dia en los paises desarrollados en una
forma de energia imprescindible y con infinidad de usos, debido a su gran
versatilidad y su gran controlabilidad, a la inmediatez en su utilizacién y a la

limpieza en el punto de consumo.(Antonio, 2002)
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Ante los reales problemas causados por el consumo cada vez mayor de energia
eléctrica, el estado inadecuado de los segmentos que conforman la red eléctrica
y el impacto ambiental negativo de las tradicionales fuentes de generaciéon de
electricidad, en este articulo se propone un conjunto de estrategias para un
nuevo plan de uso racional y eficiente de la energia eléctrica, aplicable a
cualquier pais y basado en la coexistencia de nuevas formas de generacién de
energia (generacion alternativa, cogeneracion, generacion distribuida) con las

formas de generacioén tradicional (Hernandez et al., n.d.).

De acuerdo a las investigaciones realizadas, anteriormente en el Ecuador la
mayoria de los mercados establecidos presentan problema con la satisfaccion
del cliente y el servicio brindado, por ser un proceso muy importante en todas las

empresas para alcanzar los objetivos deseados. (CONELEC, 2007)

Esto toma varios afios para la obtener frutos, los trabajadores y usuarios de las
empresas han pasado por un proceso de capacitacion constante, programas de
vinculacion para que los usuarios conozcan el uso eficiente de la energia
eléctrica, lo cual permite la plena satisfaccion del usuario, basado esencialmente
el estudio, en identificar cuél es la situacion actual de la relacion entre los

funcionarios de la institucion y los usuarios.

La calidad y la eficiencia en la atencion al cliente se trata de una disciplina que
abarca toda la complejidad institucional como tal y, justamente por esto, muchos
organismos gubernamentales se paralizan sin saber por dénde iniciar. Sin
embargo, la implementacién de mejoras en atencion al cliente, ademas de ser
simple, efectiva, y de aplicacion inmediata. Esta complejidad institucional,
implica: disefio de politicas, formacion y capacitacion del personal, relaciones de
trabajo, infraestructura fisica, sistemas, opiniones de clientes, trato

personalizado, disefio del servicio. (Garcia, 2015)

Distribucion
Se puede establecer que la mayoria de empresas distribuidoras son las

encargadas de abastecer de energia a la poblacion, dentro de un sector
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geografico. La distribucion de energia constituye una de las fases de mayor
importancia en lo que respecta al flujo de la energia porque de las empresas
distribuidoras depende la entrega de energia a las usuarias y usuarios finales
para su consumo. En Ecuador, la distribucion de energia a los clientes se realiza
mediante las subestaciones y lineas de transmision de la empresa transmisora
Transelectric; y mediante los sistemas de distribucion administrados por cada

empresa distribuidora en cada por zona geografica. (CONELEC, 2007)

Gréafico 1. Cobertura de energia eléctrica por empresas distribuidoras en el
pais.(2010).
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Elaborado por: autoria propia

Servicio al cliente

La estructura basica de la satisfaccion del cliente es que los fundamentos
basicos son vistos al inicio: el medio ambiente o la disponibilidad de ayuda. Estas
son las primeras impresiones que pueden afectar al resto de la experiencia. Pero
una vez gue las variables son atendidas, el cliente se preocupa por cosas mas
especificas, tales como la confiabilidad del personal, el precio, la amabilidad y la
posibilidad de mantenimiento después de la compra. La experiencia del cliente,

por lo tanto, va desde lo més general a lo mas especifico.(Johnson, 2018)

Las distribuidoras eléctricas, son empresas publicas que entregan bienestar y
desarrollo a todas las regiones productivas del pais. La realidad es alarmante y
podria llegar a niveles mas dificiles de insatisfaccion de los comerciantes, por la
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calidad del servicio comercial que otorgan, las gestiones de eficacia mediante
la toma de medidas correctivas y de mejoramiento de los sistemas en las

diferentes areas de la empresa.

El area geografica del Ecuador en el que se ofrece el servicio de electrificacion,
esta conformada por los sectores urbanos y rurales de las 24 provincias que

tiene la Republica del Ecuador.

La obligacion de reestructuracién en el area comercial a la que tienen que
someterse las Distribuidoras de Electricidad, produce una serie de problemas y
dificultades en los diferentes procesos que se ejecutan en las empresas, causa
inconvenientes en la gestion de calidad y atencién oportuna de servicio al
cliente, que influyen en los elevados indices de la calidad y la insatisfaccion de
los usuarios como: constantes y repentinos cortes de energia, variacion de
voltaje, falta de mantenimiento de acometidas y equipos de medicion y
proteccion, sobrecarga en el alimentador (aire acondicionado). (CONELEC,
2007)

El viento, la lluvia o el incremento de la temperatura provocan variaciones que
resultan en cortes prolongados de energia, esto sumado a los errores de lectura,
falta de lectura, estimaciones erroneas de lectura, errores en la facturacion,
deficiente gestion de cobro, demora en las instalacion del servicio eléctrico,
deficientes control de pérdidas de energia comercial por hurto. (CONELEC,
2007)

Esta realidad de la gestion comercial impone la necesidad de emprender en una
reingenieria total del proceso y de control de calidad en las Distribuidoras
eléctricas, y asi conseguir un servicio agil — oportuno y rapido; Equidad entre
costos - beneficios, y generar confianza en los usuarios de la tarifa comercial.
Asi como también adquirir equipos de media tension (Trasformil) a fin de
disminuir el tiempo de espera en los cortes de energia y evitar pérdidas

econOémicas. (Kamin, 2006)
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Los problemas son mas de tipo técnico las interrupciones porque las lineas
tienen muchos afios que brindan servicio desde INECEL, y existen ciertos
aisladores que no son problemas visibles (para evitar esto, se debe comprar un
equipo ultrasonido de porcelana) Ademas que los cortes son provocados por el
crecimiento de los &rboles (Desbroce), los animales que se posan en los cables,
descargas atmosféricas. A fin de prevenir esto se deben realizar los cambios de
aisladores en los sectores problematicos. Por reajuste de puntos calientes,
Cambios de una linea a otra, Seccionadores entre subestaciones para transferir

carga a nivel nacional. (Ministerio de electricidad y energia renovable, 2014)

Para solucionar los problemas hacen uso de los nuevos equipo de supervision
de datos, realizar pruebas, para ingresar con la energia lo mas rapido posible, a
fin de evitar la penalizacion que los organismos de control, pero si la falla
persiste, se envia a revisar, para evitar esto tienen equipos en sitios estratégicos,
equipos que estan dando sus servicios a las diversas ciudades para brindar
mejor asistencia, se monitorean desde el sitio del problema, mientras que en

oficina lo realizan a través de monitores.

Segun (Vargas Belmonte, 2013) para que un proyecto empresarial tenga éxito
es necesario que el producto o servicio que la empresa sea aceptado por el
mercado al que se dirige, produciéndose una relacion de intercambio entre
oferente y demandante del producto o servicio.

Para poder indagar esta investigacion es primordial analizar las grandes teorias
filosoficas del autor Maxine Kamin que tiene que ver con el servicio al cliente. En
cuanto a la variable dependiente que se encuentra en esta investigacion que esta
enfocada en la satisfaccion al cliente, en la se desprende a las siguiente teoria

como son.

e Confiabilidad del personal.

e El precio.

e La amabilidad.

e Posibilidad de mantenimiento.

e Medio ambiente.
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Segun (Kamin, 2006) nos indican que la atencién al cliente conduce a la fidelidad
de los clientes. Esto se hace a través de lo que los clientes experto en relaciéon
al servicio.
e El primer paso es recibir al cliente, haciendo que se sienta como
en casa.
e Segundo paso las necesidades especificas del cliente deben ser
determinados.
e En tercer lugar, esas necesidades se deben cumplir de manera
eficiente.
e El cuarto propoésito aqui es crear una relacion de amistad personal
y que provee asociaciones positivas entre el cliente y el

establecimiento.

Esas necesidades cubiertas deben ser verificadas y vuelto a comprobar para
asegurarse de que nada se quede fuera. Por Gltimo, un servicio fantastico deja
la puerta abierta, asegurandose de que el cliente tiene un incentivo para volver.
El beneficio para el cliente es una experiencia agradable y eficiente, y la empresa

sé6lo ha contratado a un cliente fiel.

Diferentes autores (Burns, 1978; Bass, 1985, 2008; Bennis y Nanus, 2008;
Hamel y Breen, 2008; Covey, 2012) proponen distintas estrategias orientadas a
implementar un nuevo modelo de liderazgo que, como catalizadores, dinamicen
y sean capaces de presentar ideas, proyectos y asumir la iniciativa para su
obtencién(Xabier, Valle, Maria, & Sainz, 2015)

Bases Legales

Ministerio de Electricidad y Energia Renovable (MEER):

La mision del Ministerio de Electricidad y Energia Renovable, MEER, es servir a
la sociedad ecuatoriana, mediante la formulacién de la politica nacional del
sector eléctrico y la gestion de proyectos. Promover la adecuada y exitosa
gestion sectorial, sobre la base del conocimiento que aporta gente comprometida

con la sostenibilidad energética del Estado. (Ministerio de electricidad y energia
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renovable, 2014)

Centro Nacional de Control de Energia (CENACE):

El CENACE es una organizacion sin fines de lucro, cuyos miembros incluyen a
todas las empresas de generacién, transmision, distribucién y los grandes
consumidores. Sus funciones se relacionan con la coordinacién de la operacion
del Sistema Nacional Interconectado (SNI) y la administracion de las
transacciones técnicas y financieras del Mercado Eléctrico Mayorista (MEM) del
Ecuador, conforme a la normativa promulgada para el Sector Eléctrico (ley,
reglamentos y procedimientos). (El Centro Nacional de Control de Energia, 2016)

Consejo Nacional de Electricidad (CONELEC):

El CONELEC tiene como funcidén regular el sector eléctrico y velar por el
cumplimiento de las disposiciones legales, reglamentarias y demas normas
técnicas de electrificacion del pais de acuerdo con la politica energética nacional.
(CONELEC, 2007)

Politica Energética Ecuatoriana

La energia, es un sector estratégico para el gobierno ecuatoriano, y asi lo
demuestran los diferentes planes y programas que el gobierno ecuatoriano ha
puesto en marcha. Es el Estado, a través del Ministerio de Electricidad y Energia
Renovable (MEER), el actor principal del sector, encargandose de la rectoria,
planificacion, control y desarrollo del sector. Para ello el MEER ha establecido
un sistema permanente de planificaciébn energética, el cual comenz6 con la
realizacion del estudio “Politicas y Estrategias para el Cambio de la Matriz
Energética del Ecuador”. Destaca especialmente la apuesta por el cambio de la
matriz energética: de la actual produccion del 43 % de energia eléctrica a partir
de energia hidraulica, se plantea el objetivo del 80% de hidroelectricidad para el
afio 2020.

Y todas las normas que el Gobierno Ecuatoriano publique en relacion al sector
energético en beneficio de la sociedad ecuatoriana. Como las leyes que rigen las

actividades del servidor publico, y la ley de defensa del consumidor.
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METODOLOGIA

El presente estudio tiene el caracter de una investigacion basica, explicativa y
tecnolégica que permitirA establecer e identificar los problemas existentes
alrededor de la prestacion del servicio eléctrico que nos garanticen los derechos
de las personas, para acceder a servicios publicos eficientes y de calidad en las

Distribuidoras de electricidad del Ecuador.

No Experimental: Al no necesitar incorporar experimentos o pruebas especiales,
se trata de conocer a profundidad una realidad institucional acudiendo a la fuente

directa de investigacion.

De campo: Porque se aplicaran instrumentos de recoleccién de datos a clientes
gue responderan a técnicas e instrumentos de investigacioén que se acoplen a la

necesidad investigativa.

Cuantitativas y Cualitativas: Porque toma bases tedricas (informacion obtenida
de la recoleccion de datos y luego tabulada) al expresar en forma numeérica o

darle una expresion numérica a los resultados para su interpretacion.

Método Histérico: Al recurrir a la base de datos de evaluaciones del desemperio
laboral, historia de consumo de los clientes de tarifa comercial, leyes que rigen

las actividades del servidor publico, ley de defensa del consumidor, etc.

Método Inductivo: Permitira recurrir a la particularizacion de las variables y el
estudio de las caracteristicas, en forma de generar un analisis amplio de como

se desarrollan ellas para luego concluir en una teoria.

Método Deductivo: Este determinara el grado de insatisfaccion de los clientes
por los servicios recibidos y llegar a una solucion de problemas mayores y

obtener nuevas conclusiones.

Tipo y disefio de Investigacion
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Correlacionar: Por cuanto se utilizard para identificar el comportamiento,
actitudes y reacciones de los clientes frente a las situaciones que viven las
empresas y caracterizar los motivos de la insatisfaccion de los clientes por los
servicios prestados, basada en la observacion de recolecciones de datos, para
asi poder combinar ciertos criterios de clasificacion que ayuden a ordenar,
agrupar y sistematizar los objetos involucrados en el estudio de este problema.

Técnicas de recoleccion de datos

Para una mayor efectividad de este estudio, se empleara el método analitico
sintético, ya que este nos permitira distinguir qué elementos o factores afecten
la relacién empresa-usuarios, ademas de permitirme analizar cada uno de ellos
por separado.(Hernandez Sampieri, 2014, pag. 142)

También se utilizo para la recoleccion de los datos el método de la observacion,
ya que a través del mismo se podra describir que tacticas emplea la institucién
en el desarrollo de dicha labor, como por ejemplo cuales son los tipos de
comunicacién que utilizan y las herramientas que emplean en el proceso de
atencion al cliente. Se aplicé la encuesta como técnica de estudio, la misma que
se realiz0 aleatoriamente a los abonados del Ecuador, con el propésito de
obtener las opiniones acerca del tépico planteado. Este instrumento esta
formulado con preguntas a escala, es decir, preguntas que no se limitan a

respuestas solamente afirmativas o negativas. Ver Anexo 1.

Herramientas Metodoldgicas:

La entrevista:

La presente investigacion, se fundament6 en la aplicacion de una entrevista a
los propietarios de establecimientos comerciales, las mismas que se realizaron
con la aplicacion de un cuestionario estructurado dirigido a una muestra del
universo objetivo negocios pequeios, medianos o grandes que pertenecen a los
usuarios del servicio eléctrico de la tarifa comercial. Ver Anexo 2.

La encuesta:

Se desarroll6 encuestas a las Distribuidoras de Energia en el Ecuador, esto
permitid recolectar datos e informacion, asi como, un acercamiento con los

usuarios del servicio eléctrico. La misma que hace uso del instrumento
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denominado cuestionario, esta integrada por preguntas (items) que permitirdn
verificar las propuestas planteadas, estas se aplicaran a los comerciantes

involucrados en la situacién problematica.

RESULTADOS
Cuadro 1. Alternativas de eleccidbn en las preguntas elaboradas para las

encuestas que fueron dirigidas a los usuarios de las Distribuidoras de Energia

del Ecuador.

ORDEN | ALTERNATIVAS | ALTERNATIVAS | ALTERNATIVAS | ALTERNATIVAS | ALTERNATIVAS | ALTERNATIVAS | ALTERNATIVAS

1 Muy Malo Extremamente | Nunca Muy Lento Muy Confusa | Muy Escaso Muy
Frecuente Satisfactorio

2 Malo Muy Casi Nunca | Lento Confusa Escasos Insatisfactorio
Frecuentes

Regular Frecuentes A Veces Aceptable Aceptable Regulares Aceptable

4 Bueno Poco Casi Siempre | Rapido Clara Aceptables Satisfactorio
Frecuentes

5 Muy Bueno Muy Poco | Siempre Muy Répido Muy Clara Muy Muy
Frecuentes Aceptables Satisfactorio

Fuente: Datos de la investigacion

Elaborado por: autoria propia

Para el andlisis cada respuesta es identificada de forma escrita, adicionalmente
con una numeracion del 1 al 5 y de forma gréafica con recuadro. Se obtendra la
media en cada indicador y se graficara con el uso del perfil gerencial tipo barra.
El cuestionario esta considerado para tomarse en un tiempo aproximado de 5 a
10 minutos. Se garantiza el anonimato como parte fundamental en la validacion

de la informacion.
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Tabla 2

CLIENTES DE LAS DISTRIBUIDORES DE ENERGIA DEL ECUADOR.

USULRIOS
EMPRE SA Km2 | % COMERCIALES 'NDUSIRME oTROs | TOTAL
RE IDENCIALE
H

AMBATO 0805 | 153 186143 21830 es11| a4z 218917
SUCUMBIO ITE4Z | 14TE 55302 9315 E55| 2483 ET.T3E
CENTROSUR 8982 | 13 275.250 %588 EE14 4151 312603
E.E.SUR 21273 | &% 142528 14,863 1896 | 5450 184537
MANABI 16865 | 658 272454 15813 us|  mee 251 428
ESMERALDAS 1538 | 5% 103304 8257 g44| 2232 115077
QuUITO 14571 | sae 755.070 114 456 1488|4737 885751
E.E. NORTE 11378 | 487 180,45 13792 sazz|  a7es 207_3%2
GUAYAS-LOS 1051 | 44 259152 14.287 | me 77,352
RIOS ’ ) ’ )

GALAPAGOS 7842 | 31 T 1328 160 10 84S
SANTA ELENA ETT4 | Zed 94897 7.500 331 1232 103.560
EL ORO £745 | 183 178843 70 865 1876 088 204 472
SANTO esTe| 2% 131507 18.092 23| mss 152387
DOMINGO ) ' ) '

MILAGRO ears | ad 11eme 15.42 76| eEe 134,250
RIOBAMBA ssa | am 132743 15.608 s34 2847 152030
COTOPAXI 55| an 32828 335 ages| 2z 105.5%5
LOSRIOS 408 | 1 HEH 7237 saa|  1ase S0
BOLIVAR 1557 | 15 50973 2438 En 1382 54385
CATEG-GQUIL. 138 | 0% 523337 71.73% 2547|2812 £00.535
AZOGUEZ 1487 | 048 25143 2043 415 534 32140
TOTAL |EAT0 | 100 357532 413504 gur| sur| osse

Fuente: Estadistica del sector eléctrico ecuatoriano-CONELEC

Elaborado por: autoria propia
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Resultados del indice de eficienciay calidad en el servicio de las empresas
distribuidoras:

Una vez planteadas las preguntas de los cuestionarios tanto de la entrevista y
de las encuestas y analizados los resultados de las mismos se obtuvieron los

resultados que se indican de manera general en los graficos 2y 3.

Gréafico 2. Indice general de eficiencia y calidad en el servicio por empresa

distribuidora de energia.

F Ve

Fuente: Célculo del indice de eficiencia y calidad del servicio.

Elaborado por: autoria propia

En efecto, el Estado es el ente ideal para proveer el servicio; sin embargo
provoca una disyuntiva entre igualdad y eficiencia, debido que puede sacrificar
eficiencia para obtener igualdad o busca mayor eficiencia que provocaria
desigualdades. Sin duda, el papel del Estado, tras la aplicacion del Mandato 15,
busca una mayor igualdad, basados en el principio rawlsiano que sostiene que
el bienestar de la sociedad esta mejor si se aumenta el bienestar de las personas
en peores condiciones, siendo la mayoria de la poblacién. (Repositorio.puce.ec,
s.f.)

Empresas distribuidoras ineficientes se destacan principalmente por los

siguientes aspectos: (Repositorio.puce.ec, s.f.)

» Niveles de eficiencia menor al 60%

* Niveles de recaudacion menor al 90% de la energia total facturada.
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* Las pérdidas de energia representan mas del 20% del total de energia
disponible en el sistema de distribucion.

» Cubren menos del 90% de las viviendas que existen en el pais

* Precios medios de energia altos de aproximadamente 9 centavos por KWh,
excepto Manabi y Milagro que registran precios medios de energia de
aproximadamente 7 centavos por KWh.

* El tiempo total de interrupciones por KVA nominal instalado es mayor a 30

horas.

Grafico 3. Matriz de Desempefio de las empresas distribuidoras

Natrtz de dessrrpens de las amproass distBuidorss de snergia [2004-3019|

2006

e o *
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Fuente: Calculo del indice de eficiencia

Elaborado por: autoria propia

La matriz de desempefio de las empresas distribuidoras de energia demuestra
el ranking de eficiencia de las empresas distribuidoras de energia eléctrica en

Ecuador.

RESULTADO

En el marco de la Ley de Régimen del Sector Eléctrico, luego de la segmentacion
y especializaciéon de cada uno de los componentes del sector, los agentes de
distribucion tienen dificultad de compra de energia, existe déficit de oferta,
guedando en la capacidad econdmica, la gestion y habilidad para la compra, que
en mayor proporcion es adquirida en el mercado spot a precios altos y en minima
parte por contratos, aumentando la crisis econdmica, esto Ultimo genera baja

credibilidad del agente y disminuye la capacidad de endeudamiento
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convirtiendose en un circulo vicioso que aumenta en funcion del tiempo.
(CONELEC, 2007).

Esta formada por Organizaciones Publicas y privadas segun Administradores,
Especialistas en Desarrollo, Autoridades Internacionales, Nacionales y locales,
Usuarios de energia eléctrica pertenecientes a la Region 5 de nuestro Pais el

Ecuador.

Esta investigacion muestra informacion real sobre la Evaluacion de la
satisfaccion del cliente de la tarifa comercial de las empresas Distribuidoras de
electricidad en Ecuador. Segun se demuestra en los resultados obtenidos y que
de acuerdo a la propuesta los beneficiarios seran los usuario de energia y las

respectivas empresas.

Por lo tanto la evaluacion es inminentemente importante para medir el grado de
satisfaccion al cliente en los consumidores de la tarifa comercial a fin de
establecer analizar, determinar la aplicacion de parametros de mejoras para la

prosperidad de los clientes.

Los resultados obtenidos seran difundidos para conocimiento de los

administradores y asi puedan mejorar el bienestar de los consumidores.

En referencia a la calidad del servicio ofrecido por las Distribuidoras, de acuerdo
con las encuestas efectuadas no alcanza los niveles de aceptacion que se

requiere por los usuarios.

Hay muchos problemas dentro de las areas en estudio que dificultan el correcto
desempeiio de los funcionarios de las Distribuidoras, problemas que van desde
la falta de procedimientos documentados sobre las actividades a realizarse hasta

la carencia total de planes de capacitacion ejecutados por la empresa.

Al momento no se presentan los mecanismos de

control adecuados para evaluar a los contratistas de las Distribuidoras.
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CONCLUSIONES

Para cumplir eficientemente con el objetivo del Mandato 15, de proveer de
servicio eléctrico a la totalidad de la poblacion, es fundamental expandir dicho
servicio a sectores rurales y alejados del pais, ademas se debe instalar redes y
sistemas independientes de energia renovable como pequefias centrales

hidroeléctricas que abastezcan de energia eléctrica en estos sitios alejados.
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