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RESUMEN

En el sector publico en Ecuador se ha generado una serie de cambios desde el enfoque de
la gestion administrativa y operativa, las entidades publicas no han sido la excepcién,
actualmente se ha estructurado un marco normativo, legal desde la Constitucion del 2008
hasta los reglamentos vigentes, ante estos antecedentes se presenta el trabajo denominado
“Gestion Publica y su incidencia en la calidad de servicios eléctrico en la parroquia El
Anegado del cantén Jipijapa”, donde se busca identificar los principales elementos que
conllevan a generar un servicio de calidad, para el alcance de la calidad en los servicios
se propone el disefio de estrategias operativas, desde la concepcidn tebrica, historica,
descriptiva de las variables de gestion y de calidad de servicios, como instrumentos se
empled el andlisis estadistico y se disefié una metodologia no experimental de enfoque
deductivo, inductivo y sintético, entre los principales resultados se mide la incidencia en
la calidad de los servicios eléctricos por parte de la poblacion EI Anegado. Asi mismo se
presentan conclusiones y recomendaciones.

El presente estudio para el cumplimiento de su objetivo principal que fue validar una
estrategia operativa de Gestion Publica que contribuya en la Calidad de Servicios
Eléctrico en la Parroquia el Anegado del cantdn Jipijapa, se emplea la comprobacion de
hipotesis y de criterios de expertos, para el mismo se plantearon propuestas validadas
desde los criterios de las normas 1SO 9001, articulados a las necesidades de la poblacion
en la parroquia lugar de estudio, las estrategias operativas consideraron indicadores de
medicién y alternativas de valoracién segun el tipo de resultados, permitiendo la calidad
en los servicios.

PALABRAS CLAVE: Calidad, servicios, gestion, estrategia, gestion publica.



SUMARY

In the public sector in Ecuador, a series of changes has been generated from the
administrative and operational management approach. Public entities have not been the
exception. Currently, a regulatory and legal framework has been structured from the 2008
Constitution to the current regulations. , against this background, the work called “Public
Management and its impact on the quality of electrical services in the EI Anegado parish
of the Jipijapa canton” is presented, where it seeks to identify the main elements that lead
to generating a quality service, for the scope of quality in services, the design of
operational strategies is proposed, from the theoretical, historical, descriptive conception
of the management and quality of services variables, statistical analysis was used as
instruments and a non-experimental methodology with a deductive approach was
designed. , inductive and synthetic, among the main results the impact on the quality of
electrical services by the El Anegado population is measured. Conclusions and

recommendations are also presented.

The present study, to fulfill its main objective, which was to validate an operational
strategy of Public Management that contributes to the Quality of Electrical Services in
the Anegado Parish of the Jipijapa canton, the verification of hypotheses and expert
criteria is used, for the Likewise, validated proposals were proposed based on the criteria
of the 1ISO 9001 standards, articulated to the needs of the population in the parish where
the study was conducted, the operational strategies considered measurement indicators
and assessment alternatives according to the type of results, allowing quality in the

services.

KEYWORDS: Quality, services, management, strategy, public management.
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INTRODUCCION

En el entorno competitivo global, el suministro de servicios de calidad se
considera una estrategia esencial para el éxito y la supervivencia de las economias; es
ineludible, que la industria de servicios viene a desempefiar un papel cada vez mas
importante en la sostenibilidad y desarrollo de los paises, es indispensable entonces

generar mayor interés a la prestacion de servicios sobre todo en el sector pubico.

En la actualidad los servicios en las entidades publicos no se cumplen de acuerdo
a los estandares de calidad establecidos en el marco normativo y legal, los gobiernos
centrales, asi como las instituciones publicas, buscan promover una gestion publica a
través de la oferta de servicios de calidad, sobre todo cuando se trata de servir u ofertar
recursos a las sociedades a la que sirven, sin embargo, son muchos los esfuerzos, pero

son poco los resultados exitosos alcanzados.

Por otro lado, las entidades, asi como el estado que son las encargadas de cubrir
las necesidades sociales, deben coordinar esfuerzos necesarios para ofrecer un servicio
de calidad, es necesario que se tomen en cuenta los objetivos institucionales de los
sectores publicos, asi como las metas que se encuentran dentro del pais como el plan de

creacion de oportunidades 2021-2025, que se presenta con politicas e indicadores.

Los gobiernos locales al ser entes representativos de los gobiernos centrales deben
considerar que la oferta de servicios de calidad se mide a través de los servicios ejecutados
a través de programas, proyectos, planes, etc., dentro de la gestion publica, que tienen
establecidos los gobiernos municipales y rurales, tanto en las parroquias 0 comunas;

programas y proyectos, que al servicio de las comunidades deberian ser desarrollados a

1



través de profesionales con un presupuesto asignado a través de recursos o materiales del
estado, por esa razon, el concepto de calidad en los actuales momentos en algunos casos
se ve cuestionado cuando se trata de medir la satisfaccion de los servicios, la calidad
segun los ciudadanos no estan acordes a las normativas vigentes. Las entidades por ende
son cuestionadas ya que no existe calidad en los servicios, la gestion publica de las
mismas se proyecta como deficiente y las estrategias son entonces una de las grandes
deficiencias con las que cuentan, sin embargo, desde el punto de vista de la teoria estas

deben ser indispensable para alcanzar las metas de un buen servicio a la comunidad.

Para autores como (Jérez, Borja, & D. Armas, 2018) desde el enfoque de la gestion
publica, la calidad debe ser medida desde la gestion de los servicios que ofertan las
entidades, al respecto mencionan que: “La gestion de la calidad de servicios es una
estrategia esencial para el éxito y la supervivencia de las organizaciones. (...), por ende,
los entes gubernamentales que estan prestando servicios se preocupan cada vez mas de
generar atencién a cuestiones tales como el servicio, los clientes y la satisfaccion del

publico.”

Los autores hacen énfasis en la calidad desde la gestibn como una estrategia
necesaria para la supervivencia, uno de los intereses que tienen los entes del gobierno es
prestar mayor atencién a los servicios y medir la calidad desde la satisfaccion de las

sociedades que reciben el beneficio de la gestion publica.

La gestion pablica y la oferta de servicios es un tema de continua discusion en los
sectores publicos, los estudios recientes presentados en articulos o ensayos, asi como los

trabajos de investigacion, se realizan determinando la importancia de los servicios de



calidad y la disponibilidad y factibilidad que esta tiene cuando se trata de tomar
decisiones. Las estrategias de crecimiento econdmico y social, en el Ecuador giran en
torno a proporcionar un servicio donde el concepto de calidad y satisfaccion sobresalga
como un valor agregado en el cumplimiento de las necesidades de las sociedades, por esta
razon, en el Ecuador el Ministerio del Trabajo con el objetivo de promover el desarrollo
e innovacién de su gestion y de mejorar la percepcion de la calidad de los servicios
publicos, ha desarrollado mecanismos y herramientas que orientan y dictaminan los
lineamientos para llevar a cabo la medicion y evaluacion de la percepcién de la calidad
dentro de los servicios publicos, los mismos que deben ser medidos de manera
transparente y eficiente dentro del contexto de un acercamiento entre el ciudadano y el

estado.

Por otro lado, es de conocimiento general que el estado ecuatoriano ha generado
un marco normativo en torno a la calidad de los servicios del sector publico, donde surgen
planes como el plan de creacion de oportunidades 2021-2025, que menciona como meta
de la calidad del servicios el del cumplimiento, e incremento de los indices referentes a
la percepcion de la calidad de los servicios publicos, este plan en su eje 3 como politicas
menciona la necesidad de una sociedad mejor, siendo necesario incentivar una sociedad
participativa, con un estado cercano al servicio de la ciudadania, siendo importante que
se cumplan como factores de una buena calidad de servicios, los siguientes:
(SENPLADES, 2022)

e Aumentar de 6,6 a 8 el indice de percepcion de calidad de los servicios publicos

al 2021 e; (SENPLADES, 2022)

¢ Incrementar el indice de percepcion de atencion y calidad en el servicio pablico

al ciudadano para el afio 2021 ( (SENPLADES, 2022).



En el marco normativo en torno a la calidad de servicios que existen en el Ecuador,
se consideran los postulados establecidos en la Ley Organica del Servicio Publico —
(LOSEP), que en su articulo 76 sefiala que es indispensable una evaluacién del
desempefio de los funcionarios fundamentada en indicadores cuantitativos y cualitativos
de gestion, estos indicadores que deben estar encaminados a impulsar la consecucion de
los fines y propositos institucionales, el desarrollo de las y los servidores publicos y el

mejoramiento continuo de la calidad del servicio publico (LOSEP, 2018).

Asi mismo, en la ley para la optimizacion y eficiencia de tramites administrativos
en su articulo 22 establece que las entidades publicas deberan implementar mecanismos
para que los usuarios califiquen la atencion recibida por parte de los servidores publicos,

de acuerdo a la normativa expedida por el Ministerio del Trabajo (353, 2018).

Se puede observar que en el Ecuador surge un marco normativo para la ejecucion
de la gestion pablica de las entidades o instituciones del sector pablico, con un entorno
legal que permite medir la oferta de los servicios de calidad, desde la gestién que llevan
a cabo los actores publicos, sin embargo, es importante destacar que no existen resultados
satisfactores que logren el alcances de los objetivos esperado por la comunidad, por otro
lados, si se midiera los niveles de satisfaccion en la calidad de servicios en las empresas

publicas del estado se evidenciaria un alto nivel de insatisfaccion e inconformidades.

El Reglamento General a la Ley Organica del Servicio Publico — LOSEP expedido
para medir a carrera administrativa y la gestion y desarrollo institucional que mantendran

las instituciones, entidades, organismos y personas juridicas, sobre la calidad de servicios



detalla en su literal a) del articulo 120, que la calidad del servicio, atencién al usuario y
de la gestion institucional, en el ambito de sus atribuciones y competencias sera uno de
los procesos que formarian parte de la gestion de las Unidades de Administracion del

Talento Humano — UATH Institucional (LOSEP, 2018).

En este mismo reglamento en su articulo 138, establece el concepto de
responsabilidad de la gestién de calidad, determinando para el mismo la necesidad de la
creacion de un comité de gestion de calidad de servicio y el desarrollo institucional, este
comité serd el encargado de proponer, monitorear y evaluar la aplicacion de las politicas,
normas y prioridades relativas al mejoramiento de la eficiencia institucional (LOSEP,

2018).

El modelo ecuatoriano de calidad y excelencia en el Ecuador de la Subsecretaria
de Calidad en el Servicio, es un documento creado para generar acciones que permitan
impulsar a las mejoras permanentes en las instituciones publicas, siendo esta una
herramienta que ademas describe el desempefio éptimo de las instituciones, identificando
posibles debilidades y definiendo operaciones de mejoras en la gestion institucional
basados en criterios critico de funcionamiento y evaluacion de los resultados orientados
a los usuarios / ciudadanos, que son medidos en funcion de la capacidad para satisfacer
oportuna y adecuadamente las necesidades y expectativas de los usuarios / ciudadanos

(Acuerdo Ministerial MDT-250, 2021).

Asi mismo, la Norma Técnica para la Evaluacion y Certificacion de la Calidad del
Servicio Publico emitida por el Ministerio del Trabajo mediante Acuerdo Ministerial

MDT-2018-0081, publicado en el Registro Oficial 245 del 21 de mayo de 2018, en su



articulo 12 dispone que para realizar de evaluacion del desempefio de los servidores
publicos de todas las instituciones del estado, se considera como uno de los factores a

evaluar a los niveles de satisfaccidn de usuarios externos (Acuerdo Ministerial 41, 2018).

La gestion pablica normada para una eficiencia calidad de servicios por parte de
las entidades publicas, ha sido media desde la oferta no solo de servicios a la comunidad,
sino también, desde los sistemas industriales como el sistema de energia eléctrica, que
aunque desde los inicios fue vinculado estrictamente al sector privado como un papel
primordial, en la actualidad es una tarea de participacion exclusiva del estado para lo cual
se han creado leyes bésicas de proteccion para el consumidor y para su distribucion, es
asi que en la actualidad se cuenta con entidades responsable de su planificacion, ejecucién
y supervision a nivel nacional, como es el caso del Consejo Nacional de Electricidad

(CONELEC).

La provision de energia eléctrica de calidad es de interés estratégico para cualquier
pais por sus implicancias para el crecimiento y sostenibilidad econémica y social, para el
Ecuador los temas energéticos estan generando mayores intereses debido a los problemas
de caracter ambiental que durante los ultimos afios ha generado en el uso descontrolado
de los recursos, es asi que los gobiernos nacionales se enfrentan a retos dentro de la
politica energética, como la de fortalecer la gestion en el servicio considerando en algunos
casos las nomas norma 1SO 9001y 14001 que regulan el servicios de calidad de bienes
que se ofrecen a la poblacion; por ende son muchos los esfuerzos que en el desarrollo de
la accién publica y provision de servicio eléctrico se han hecho, sin embargo adn son
insuficiente frente a todas las necesidades desde diferentes enfoques y requerimientos

(Rodriguez, 2022).



A nivel nacional surgen empresas dedicadas a ofrecer la provision de energia
eléctrica, que tienen como objeto brindar el servicio Publico de Distribucion y
Comercializacién de Energia Eléctrica, dentro del area asignada, bajo el régimen de
exclusividad regulado por el estado ecuatoriano, a efecto de satisfacer la demanda de
energia. Los servicios eléctricos carecen de calidad y eficiencia debido a que los
materiales cumplieron su vida Util generando caida de voltaje y esto a su vez genera que
a los domicilios les llegue una mala calidad de voltaje, es necesario entonces que se

provee de un buen servicio.

En la parroquia ElI Anegado, en los ultimos afios se ha profundizado la
problematica de la calidad de la energia eléctrica y del servicio eléctrico, las Instituciones
especializadas en el tema, como la IEEE (Institute of Electrical and Electronic Engineers),
etc., aunque han desarrollado estandares y métodos de medicion y construccion de
equipos de medicion de calidad de energia, no se ha evidenciado un notorio cambio en el
provisionamiento de los materiales empleados en la distribucién del servicios eléctricos
en esta parroquia, por ende los servicios eléctricos carecen de calidad y eficiencia debido
a que los materiales cumplieron su vida Gtil generando caida de voltaje y esto a su vez
produce que a los domicilios les llegue una mala calidad de voltaje, es necesario entonces
que se provee de un buen servicio y que se genere estrategias operativas para una gestion
publica eficiente en el ofrecimiento de este tipo de servicio, esto conlleva a plantearse
entonces como problema cientifico de investigacion: ;De qué manera validar una
estrategia operativa de Gestidn Publica que contribuya en la calidad de servicios eléctrico

en la parroquia El Anegado del cantdn Jipijapa?



En el presente trabajo de investigacion se plantea como interés de investigacion,
el estudio de los procesos que se llevan a cabo en el desarrollo de la gestién publica en
las entidades publicas como son las empresas proveedoras de energias eléctricas como la
Corporacion Nacional del Ecuador (CNEL), con el fin de establecer estrategias que
permitan proveer una calidad de servicios segn los métodos, que permitan monitorear y
regular sus sistemas eléctricos basados en normativas, regulaciones, leyes, emitidas por

las instituciones.

Esto conlleva a plantarse como objeto de estudio de la investigacion la gestion
publicay el campo de accidn de investigacion la gestion publica en la calidad de servicio

eléctrico de la Parroguia el Anegado del cantdn Jipijapa.

El objetivo general es: Validar una estrategia operativa de Gestion Publica que
contribuya en la calidad de servicios eléctrico en la parroquia ElI Anegado del cantén

Jipijapa.

Los objetivos especificos son:

1. Caracterizar tedricamente a la gestion pablica y los servicios eléctricos con
enfoque a calidad de servicios.

2. Determinar el estado actual de la gestion publica para la calidad de servicio
eléctrico segin norma ISO 9001 de la parroquia EI Anegado del canton
Jipijapa.

3. Disefiar una estrategia operativa de Gestion Pablica que contribuya en la
calidad de Servicios Eléctrico en la Parroquia EI Anegado del cantdn Jipijapa.

Como hipdtesis en la investigacion se plantea:



Si se implementa una estrategia operativa de gestion publica basada en las Normas
ISO 9001, se contribuye al mejoramiento de calidad de los servicios eléctricos en la
Parroquia el Anegado del canton Jipijapa.

Para el cumplimiento de las tareas dentro de los objetivos y el alcance de la hipotesis
general de la investigacion se plantean como hipdétesis especificas:

e La gestion publica eficiente genera impacto en la calidad de servicios
eléctricos.

e Lacaracterizacion de la gestion publica para el mejoramiento de la calidad de
los servicios electivos, evidencian la deficiencia en la calidad de servicios
eléctricos segun las normas ISO 9001.

e La gestion publica actual tiene incidencia en la calidad de servicios eléctricos
segun normas ISO 9001, en la parroquia EI Anegado del cantén Jipijapa.

e El disefio de una estrategia de gestion publica eficiente mejora la calidad de

servicios eléctricos en la parroquia ElI Anegado del canton Jipijapa.

Durante el desarrollo de los objetivos e hipdtesis se plantearon tareas de
investigacion, que fueron disefiadas contemplando las referencias tedricas de
diferentes autores en trabajos investigativos previos, publicados en articulos, textos,
libros y documentos, evidenciandose una estructura metodologica que
proporcionaron una informacion basada en las problematicas reales. Como tareas se
plantean las siguientes:

e Revision tedrica y metodoldgica sobre gestion publica y calidad de servicios
ofertados en el servicio publico por parte de los entes publicos, en los
diferentes programas y proyectos llevados a cabos dentro de los planes de

inversiones anuales en la CNEL.



e Analizar los beneficios y desventajas de los programas de servicios eléctricos
presentados en los diferentes espacios publicos a nivel nacional y local.

e Desarrollar empleando el andlisis tedrico herramientas cualitativas como
encuestas que permitirdn fundamentar el nivel de calidad de los servicios
eléctricos en la parroquia El Anegado del canton Jipijapa.

¢ Implementar mediante el analisis cualitativo a través de expertos el disefio de
una estrategia de gestion puablica para el mejoramiento en la calidad de
servicios eléctricos en la parroquia ElI Anegado del canton Jipijapa.

En la Tabla #1, se plantean las tareas segun los objetivos planteados, que permiten el

alcance de cada uno de ellos.

Etapa Descripcion

1.- Cumplimiento del objetivo especifico 1 Fundamentacion  tedricamente y
metodologicamente los procesos de
gestion publicay servicios de calidad.

2.- Cumplimiento del objetivo especifico 2 Caracterizacion del proceso de
gestiobn puablica del Corporacion
Nacional de Electricidad Unidad de
Negocios Manabi-ubicacién Manta.
3.- Cumplimiento del objetivo especifico 3 Identificacion de estrategias
operativas que utiliza la Corporacion
Nacional de Electricidad Unidad de
Negocios Manabi-ubicacién Manta
que evidenciaran la eficiencia del
cumplimiento del uso de bienes de
calidad en la oferta proyectos de
servicios eléctricos.

4.- Cumplimiento del objetivo especifico 4 La elaboracion de una estrategia
operativa de gestion puablica que
contribuya en la calidad de servicios
eléctricos en la parroquia EI Anegado
del canton Jipijapa.

Fuente: Autor.
Como justificacion en la ejecucion de la investigacion denominada gestion
pubica y su incidencia en la calidad de servicios eléctricos en la parroquia EI Anegado

del canton Jipijapa, se contemplan las propuestas metodoldgicas para una entidad como
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es la CNEL, que permitird desde la gestion pablica una accion eficiente para medir
resultados, debido a la ejecucion de planificacion y control permanente, si bien es cierto
la CNEL al ser un organismo regulador y control del sector eléctrico ecuatoriano, debe
asegurar que las comunidades y por ende los consumidores reciban un servicios eléctrico
de calidad la misma que debe medirse a través de los precios, de las interrupciones del
servicio, las variaciones de voltaje asi como los diversos servicios comerciales brindado
por las distribuidora de energia eléctrica del pais. (Quintanilla, 2010). Asi mismo, este
organismo es el responsable de brindar a la ciudadania un servicio publico de energia
eléctrica seguro, confiable, de calidad y calidez, con una gestion eficaz y eficiente, como
medio que permita contribuir a alcanzar el buen vivir para todos los ecuatorianos (CNEL,

Plan estratégico, 2017).

Es importante destacar que el aporte de una estrategia operativa basada en el
desarrollo de operaciones definidas alineadas optimizaria los procesos y los recursos para
conseguir las metas de calidad de servicios eléctricos que esperan los consumidores, solo
asi se podrd lograr una mayor flexibilidad en los proyectos antes de ejecutar un
presupuesto o un plan anual de inversiones en las CNEL y sobre todo que estos proyectos

logren adaptarse a los entornos cambiantes continuos.

Desde el punto de vista de la gestion publica poco se ha indagado sobre la
necesidad de estrategias operativas para lograr calidad en los servicios eléctricos, ya que
estos servicios son llevados a cabo en las entidades como CNEL, en el caso de la
parroquia EI Anegado esta es ejecutado por la Corporacién Nacional de Electricidad
Unidad de Negocios Manabi-ubicacion Manta, esta entidad oferta programas y proyectos,

que se encuentran en un plan anual de contratacion de la empresa eléctrica publica
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estratégica corporacion nacional de electricidad, CNEL EP para el ejercicio fiscal, a
través de contratacion pablica en el portal compras publica de menor cuantia, licitacion,
cotizacion, los mismos que son dirigidos a profesionales en la rama, que llevan a cabo los
mismos. En la actualidad en este tipo de procesos de gestion publica no existe mayor
apertura ni interés por estudiar la forma en cédmo se proveen los servicios eléctricos,
muchas veces solo se limitan a ofertar sin que se realicen investigaciones sobre el tipo de

calidad en los materiales empleados.

El aporte de esta propuesta investigativa radica en las estrategias desde la
operatividad y toma de decisiones que se hace antes de llevar a cabo la asignacion de los
programas y proyectos a los profesionales de manera que al asignar un proceso o proyecto
el profesional considere los requerimientos de cumplimiento segln la norma ISO 9001, y
los establecido desde el marco normativo, legal, estatutario y las especificaciones técnicas
a nivel nacional e internacional y por ende se pueda brindar el servicio que espera el

consumidor.

Un disefio metodoldgico empleado considerando las técnicas de recoleccion de
informacién, asi como las herramientas de seleccién de datos, contribuye a obtener
elementos de discusion y debates, que son reflejados en la interpretacion y analisis,
comprobacion de hipétesis, seleccidn de informacion, de tal manera que la propuesta de
las estrategias desde un enfoque operativo para la CNEL se ven fundamentada desde el
entorno real y generando un impacto en los procesos de gestion de esta entidad. Como
aporte en lo que respecta al beneficio social, el trabajo al considerar aportes tedricos desde
la gestion publica y desde el criterio de calidad, induciran a alcanzar la meta de generar

una propuesta eficiente a largo y mediano plazo hacia los consumidores directos, es decir
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se provee a la CNEL criterios para una gestion que enfatice en el empleo de materiales

segun los establecidos en las normas 1SO 9001.

La parroquia El Anegado seria uno de las comunas que se beneficiarian si se
considera que al determinar requerimientos técnicos hacia la CNEL cuando se ejecuten
los proyectos por parte de profesionales en servicios eléctricos, ambos deberan cumplir
si desean generar una accién afirmativa que alcance las metas de buena vida que persigue

el gobierno nacional establecidos en los objetivos 2030.

Esta investigacion resulta novedosa al considerar que poco o casi nada se ha hecho
en el tema de gestion publica para la oferta de servicios eléctricos de calidad, las entidades
como CNEL al ser las Unicas que llevan a cabo este tipo de actividades no consideran de
radical importancia indagar sobre los procesos indispensables segun las normas
establecidas a nivel nacional e internacional, antes de ofertar los servicios a los
consumidores, el autor de la investigacion genera un aporte no solo tedrico sino

metodologicos que muestra como hacer antes de que un servicio eléctrico se lleve a cabo.

La metodologia que detalla los procedimientos que fueron llevados a cabos para
elaborar la presente investigacion y alcanzar cada uno de los objetivos propuestos durante
el desarrollo de las tareas fueron:

e Una investigacion de caracter cualitativa, asumiendo la realidad subjetiva del
objeto y campo, la realidad dindmica en funcién de los resultados medidos desde
la calidad de servicios, y compuesto por la multiplicidad de los contextos. La
investigacion cuantitativa que implica el andlisis de datos, permite la observacion

empirica y su conexién con la dimension conceptual. (Parra, 2023)
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En el anélisis cualitativo de las variables gestion pulblica se consideraron las
referencias de autores sobre las instituciones publicas en el Ecuador y a nivel
internacional, se analizo la gestion en la calidad de servicios, asi como en la
calidad de servicios eléctricos, en el diagnostico de los servicios eléctricos se
analizaron las normas 9001 como elementos esenciales que requieren los servicios
eléctricos de calidad.

Se empleo la investigacion exploratoria en el estudio del problema y
comprobacion de hipdtesis, esto método se delimito acorde al objeto y campo de
investigacién, midiendo las problematicas planteadas que facilitaron la
comprobacion de hipotesis generales y especificas.

Se emplearon en la revision tedrica y analisis cualitativo el método deductivo e
inductivos, aportando mediante el diagnostico elementos relevantes de las
variables dependiente e independientes, todos estos criterios juntos con la
investigacion descriptiva aportaron al area de conocimiento de la gestion publica

antes de ejecutar un proyecto de servicio eléctrico.

Se emplearon también los métodos:

Dialécticos-Materialistas: Permitid investigar el fendbmeno en su movimiento

contradictorio, las interconexiones del objeto de investigacion, en el devenir histéricos y

en busqueda de una revision documental de los procesos de gestion publicay los servicios

eléctricos.

Histdricos-16gicos: Para realizar una revision de los elementos historicos del

problema cientifico enfocandose en las secuencias l6gicas de las normativas establecidas

en las instituciones encargadas de ofertar los servicios eléctricos, con vistas a analizar las

tendencias contradictoras llevadas a cabos en la implementacidn de proyectos por parte

de profesionales.
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Anélisis y sintesis: Para profundizar en la literatura y los fenémenos estudiados

entorno a la gestion publica y la calidad de servicios, que conlleven a obtener

conclusiones sintéticas.

Como métodos a nivel empirico empleados se encuentran:

Consulta a expertos: Para determinar la factibilidad de la propuesta estratégica desde la

operatividad de la gestion publica, asi como para valorar sus posibilidades de

introduccidn en la practica en la CNEL.

Las técnicas para la recoleccion de informacion de fuentes primarias, que se encuentran

son:

Observacion: De los principales factores que delimitan la calidad en los
servicios eléctricos, como la eficiencia y tiempo de los materiales empleados
en los proyectos de alumbrados y de la percepcién de los usuarios en los que
respecta a la calidad del servicio eléctrico.

Cuestionarios: Se considero el uso de referencia escritas en forma de pregunta
para valorar el estado actual de los receptores de la gestion publica, a fin de
valorar la calidad de servicios eléctricos y medir el nivel de satisfaccion o
conformidad, enfatizando en las acciones dirigidas para la gestion publicas en
las entidades publicas.

Analisis documental: Que permite el andlisis del estado del proceso de gestion
publica en CNEL, para medir la calidad del servicio eléctrico, asi mismo, para
el estudio del antecedente del problema, el objeto de estudio, propiciando la
informacién adecuada para la obtencion de los resultados cientificos

fundamentales.
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Como métodos a nivel estadistico-matematicos empleados se encuentran el uso
del software Statical Package for Social Sciences (SPSS) y Statistics para el analisis de
los resultados de las encuestas, asi como para la validacién de los expertos en el
tratamiento de la hipdtesis y del criterio de expertos a traves de la identificacion y
clasificacion de experto con el uso de método matematico K de conocimiento y la

valoracion de las estrategias.
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CAPITULO I: Determinacion tedrica de la gestion publica y la calidad de servicios
eléctricos.

El capitulo uno hace una referencia tedrica descriptiva en torno a la gestion
publica desde el enfoque de la calidad de los servicios en las instituciones pablicas, se
fundamenta desde la teoria la variable de la gestion publica en la calidad de los servicios
eléctricos a nivel nacional e internacional, y se describe desde el marco normativo
considerando los postulados de las normas ISO 9001, que fortalecen el concepto de
calidad en los servicios sobre todo en el sector eléctrico.

1.1 Gestion publica en funcion de la calidad de los servicios publicos

Gestion publica.

La agenda 2030 establecié desafios nacionales, regionales y globales, donde las
sociedades se han convertido en entes demandantes de servicios de calidad y eficiencias
por parte del estado, esta condicion requiere que los estados y las instituciones que las
representen sean proactivas, participativas, innovadoras, siendo necesario gestiones
estratégicas por parte de estos organismos, con la finalidad de crear un mejor desarrollo
econdmico, social y ambiental. La gestion publica por ende ya no puede ser vista como
un ejecutor de las politicas del estado, ello debe ir de la mano de factores, procesos y

procedimientos, que demuestren una provision de servicios de calidad.

La gestion publica por otra parte es entendida como la rama de la administracion
publica encargada de la gestion de los recursos del estado con el propésito de cumplir con
sus fines misionales. Se encarga de dar las directrices a las instituciones publicas, a través
de modelos de gestion y la administracion de los recursos, para la consecucién de sus

objetivos a corto y largo plazo (Delgado, 2023).

17



La gestion publica desde los gobiernos locales debe basarse en una serie de
procesos modernizado desde la administracion de las instituciones en general, es claro
que en algunos casos el malestar que existe en los ciudadanos se manifiesta en continuos
reclamos antes las autoridades siendo las que a nivel nacional crean escenarios de caos
social. En las comunidades democraticas, esta debe caracterizarse por una eficiente
capacidad de respuesta ante la complejidad de las problematicas que surgen a diario en
los espacios sociales. Por ende, la gestion publica es la responsable de producir y

desarrollar estrategias para llevar a cabo una accién conveniente y efectiva (FUDE, 2023).

Asi mismo, las teorias de gestion publica no son indiferente a los preceptos de la
administracion puesto que muchas de las investigaciones hacen énfasis de sus origenes
en los principios propios de la administracién como la organizacién, direccion, ejecucion
y control; entes publicos que cuentan con personeria juridica en la realizacion de sus
funciones llevan a cabos estos preceptos tedricos por ende la gestion publica podria haber
tenido sus origenes en las ciencias de la administracion. En términos estrictamente
académicos, la Administracion publica es la encargada de poner en contacto directo a la
ciudadania con el poder politico mediante la figura de los servidores publicos

«satisfaciendo» y los intereses colectivos de forma inmediata (WIKIPEDIA, 2023).

La gestidn publica desde el enfoque de calidad esté orientada en la administracion
eficiente de todos los recursos con los que cuenta una nacién, con la finalidad de dar
respuesta a las demandas de sus habitantes, a la vez que garantiza el desarrollo del pais.
(UNIR, Que es la gestion public, 2021). Desde los procesos destinados a administrar
recursos provenientes de organizaciones o entidades publicas, se describe como

caracteristicas de la gestion publica las siguientes:
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o Elabora y aplica las politicas publicas correspondientes, cuya
implementacion y evaluacion se efectie de forma conjunta entre la
administracion, el sector privado y las organizaciones ciudadanas.

o Se responsabiliza por la identificacion de problemas existentes o
necesidades a ser cubiertas en sus respectivas comunidades.

o Persigue un determinado nivel de eficiencia en la gestion de los recursos.
o Reparte de forma equitativa los recursos, teniendo en cuenta que,
frecuentemente, las entidades publicas no solo obedecen a criterios econémicos,
sino también a motivaciones politicas.

o Facilita el crecimiento econémico que mejora el bienestar del pais y que

satisfaga las necesidades y, por ende, las condiciones de vida de sus ciudadanos

La gestion puablica vista desde los procesos en la administracion publica esta
enmarcada en las acciones de los servidores publicos, respondiendo a politicas del estado;
en donde las politicas conocidas como politicas publicas se realizan para minimizar los
problemas y necesidades de las comunidades a partir de la eficiencia en la gestion de los
recursos que poseen las entidades y que son escasas en comparacion con las demandas

sociales, econdmicas, que logran el concepto de desarrollo local.

Por ende, los ciudadanos tienden a convertirse adicionalmente en participes mas
activos de los procesos, dando cabida dentro del marco de las limitaciones, a una nueva
forma de actuacion de la funcidén puablica, conocida como gobernanza (Boscan,

Fernandez, & Guédez, 2017).
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Para (Villoria, 2019) el objeto de la gestion publica es que debe ser capaz de
responder a las interrogantes sobre si existe diferencia entre gestionar una organizacion
publica o privada. Para ello, se puede empezar preguntandose qué dice la literatura al
respecto, surgiendo la teoria de la organizacién, donde no surge ninguan tipo de diferencia,
ya que ni para Weber, Taylor y McGregor surgen diferencias. Esta teoria la afirma Simon,
en su ultimo trabajo (1995), donde manifiesta que las organizaciones publicas, privadas
y no-gubernamentales son equivalentes en dimensiones criticas. La investigacion en este
ambito demuestra, por ejemplo, que el principal factor relacionado con comportamientos

burocraticos no es la titularidad publica o privada, sino el tamafio (Rainey, 1997).

Para (Villoria, 2019) que cita a (Pfeffer y Sutton, 2006), en relacién con la
diferencia entre la gestién publica en instituciones publicas y privadas, describe tres
puntos actuales de interés en la gestion pablica (Rainey, 1993). El primero, las diferencias
entre tipos de organizaciones y entre tipos de gestores, de cara a evitar generalizaciones
erroneas (Bardach, 2004). Segundo, el analisis del elemento politico de la gestién
publica, cuales son sus elementos clave y las variaciones por contexto, donde y cdmo se
consigue autonomia de gestion y por qué. Tercero, qué significan los términos "difusos"
y "contradictorios™ aplicados a los objetivos de las organizaciones publicas. En conjunto,
esta teoria debe proporcionar a los gestores publicos generalizaciones Utiles y practicas
sobre cdmo actuar en diversas situaciones, es decir, debe ser relevante y orientadas a
problemas (Perry, 1993). Pero es preciso ser conscientes de la inexistencia de la "one best
way", lo cual exige sistematizar las diferentes situaciones y ambitos de gestién, y mostrar

coémo la accion eficaz del gestor varia a través de ellas
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Para llevar a cabo las funciones de la gestion publica dentro del sector pablico y
aplicar con éxito las politicas del gobierno, el Instituto Peruano de Asunto Pdblicos
Politicas y Gobierno (IPAPPG) propone los siguiente 6 pilares esenciales (IPAPPG,
2022), siendo estos:

Planificar: A través de formas coordinadas e integradas de las intervenciones publicas
se logra la planificacién estratégica de las politicas publicas.

Presupuesto por resultados: Elaboracion del presupuesto publico en base a la
asignacion de productos y servicios necesarios y resultados a favor de la poblacion.
Gestion por procesos: Consiste en la transformacion y mejora de procesos dentro de la
produccidn de un bien o servicio, de manera que sume al valor final de este.

Servicio civil meritocratico: Esto hace referencia a la necesidad de requerir funcionarios
de carrera para el desarrollo de politicas.

Seguimiento, evolucidn y gestion del conocimiento: Con esto se evalla los resultados
y logros de una entidad publica para mejorar la calidad de servicio y distribucion de

productos a los ciudadanos.

Si bien es cierto dentro de la accion de la administracién la gestién pablica se
enmarca en el proceso de implementacion de las politicas gubernamentales, donde surge
el objeto de, generar fomento de desarrollo del estado de bienestar en su poblacién a
través de la aplicacion de los recursos del estado (Etecé, 2023), por ende, en la nueva

gestién publica surgen modelos como:

e Modelo de eficiencia. Basado en contratos de prestaciones estatales, se centra en

la performance productiva de lo pablico.
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¢ Modelo de downsizing y descentralizacion del estado. Propone el achicamiento
de las estructuras de lo publico y la descentralizacion radical de las
responsabilidades administrativas del Estado.

e Modelo de la busqueda de excelencia. Cuya idea del estado es la de propiciar una
cultura de liderazgo y aprendizaje favorable a los procesos productivos
nacionales.

e Modelo de orientacion al servicio publico. El estado se debe regir por un modelo
de excelencia en la prestacion de servicios al publico, garantizando la satisfaccion

de su clientela.

Finalmente, Delgado considera que los modelos estructuran una gestion de
recursos del estado para el beneficio de la sociedad y cumplimiento de una serie de

funciones, siendo estas funciones: (Delgado, 2023)

La implementacion de politicas publicas y, en ocasiones, su ideacion. Evaluar
estas politicas publicas de forma conjunta con la administracién, el sector privado y las
organizaciones ciudadanas. Es responsable de la identificacion de problemas o

necesidades de la ciudadania que deben ser cubiertas.

Persigue la eficiencia y la equidad en la ejecucion de los recursos. Busca
repartirlos de forma equitativa y a partir de criterios que respondan a sus objetivos
misionales. Tiene objetivos que persiguen el bienestar de la nacidn y buscan satisfacer las

necesidades de la ciudadania para garantizar condiciones de vida digna.
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Estos modelos deben proveer una entrega y provision de bienes y servicios
publicos para el desarrollo efectivo, eficiente y oportuno, debiéndose considerar que para

el logro del desarrollo se tienen tres campos conceptuales complementarios, que son:

El primero, sobre el concepto de la calidad de las finanzas publicas y las funciones
de la politica fiscal dentro de un estado moderno. Esto incluye un uso eficaz y eficiente
de los recursos publicos, con el objeto de elevar el potencial de crecimiento de la
economia y, en el caso de América Latina y el Caribe, asegurar niveles crecientes de

equidad distributiva (CEPAL, 2023).

Segundo, sobre la internalizacion de los modelos conceptuales de la gestién por
resultados vigentes a nivel regional en los asuntos publicos, que consideran los conceptos
de costo/efectividad (‘value for money’) y rendicion de cuentas (‘accountability’). En un
inicio se describe el compromiso explicito por garantizar que se obtuvieron los mejores
resultados posibles con los recursos publicos gastados, y la rendicién de cuenta alude a
que el gobierno debe hacerse responsable de los resultados logrados (o no) producto de

su accionar (CEPAL, 2023).

Tercero, de la logica de cadena de producciéon de valor publico -- insumos,
procesos, productos y resultados e impactos -- donde el &mbito de preocupacién de los
resultados finales o impactos se refiere a los efectos de las politicas publicas en la
ciudadania, la sociedad y pais, y donde la administracion puablica tiene las atribuciones,
competencias y responsabilidades directas para organizar las fases de produccion
relacionadas con insumos, procesos y productos en pos de maximizar los resultados

(CEPAL, 2023).
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Asi también la gestion publica cuenta con una serie de caracteristicas o funciones, entre
las que se encuentran: (UNIR, Que es la gestidn pablic, 2021)
e Elaborary aplicar las politicas publicas correspondientes, cuya implementacion y
evaluacion se efectue de forma conjunta entre la administracion, el sector privado
y las organizaciones ciudadanas.
e Responsabilizarse por la identificacion de problemas existentes o necesidades a
ser cubiertas en sus respectivas comunidades.
e Perseguir un determinado nivel de eficiencia en la gestion de los recursos.
o Repartir de forma equitativa los recursos, teniendo en cuenta que, frecuentemente,
las entidades publicas no solo obedecen a criterios econdémicos, sino también a
motivaciones politicas.
o Facilitar el crecimiento econémico que mejore el bienestar del pais, satisfaga las

necesidades y, por ende, las condiciones de vida de sus ciudadanos.

La gestidn publica en funcién de calidad de servicios para (Vera, Flores, & Sierra,
2022) esta determinada por un sistema que debe ser adoptado basandose en la decision
estratégica de la organizacion y que puede ayudar a mejorar su desempefio general y

brindar una base solida.

1.1.2.- Gobierno y las nuevas politicas de gestion publica de modernizacién
en la administracion publica.

La gestidn y la transformacién en el estado han sido una necesidad en el pais sobre
todo en conceptos de restructurar y fortalecer las entidades del estado, los preceptos han

cambiado el concepto de satisfacer las exigencias de las sociedades de eficiencia y
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efectividad, transparencia y participacion de las comunidades, por tal razon las politicas
se han cambiado creando un ambiente de descentralizacidn y desprivatizacion sobre todos

en la administracion.

Desde el afio 2000 se fue incrementado de manera importante en el Ecuador su
madurez autondmica, no so6lo en el plano dogmatico-conceptual, sino también en el plano
legislativo (reforma a la Ley Organica de Régimen Municipal de octubre de 2004 y
expedicion del COOTAD en el 2010), en el plano factico, a través de la asuncion de

algunas competencias por parte de gobiernos seccionales, municipales, provinciales.

En Ecuador a partir de la Constitucion aprobada en 2008, se promueve “Una
nueva forma de convivencia ciudadana, en diversidad y armonia con la naturaleza, para
alcanzar el buen vivir” (Asamblea Constituyente, 2008, pag. 21), esto implica que se ha

incorporado la propuesta del buen vivir en la dindamica de los espacios organizacionales.

El Plan Nacional de Desarrollo 2009-2013 surge luego de las reformas
constituyentes del afio 2008 y plantea desafios como el de “reconstruir lo publico”
(Senplades 2009, 11).

El objetivo 12 de este Plan determina la necesidad de “Construir un estado
democratico para el Buen Vivir”, siendo explicita la necesidad de reconstruir, redefinir o
reformar el Estado. Este proceso demanda “un servicio civil eficiente, meritocratico y

orientado por resultados” (Senplades 2009, 353).

La Ley Organica del Servicio Publica (LOSEP), tiene como objetivo el desarrollo

profesional, técnico y personal de los servidores publicos, que fortalece el logro del

25



permanente mejoramiento, eficiencia, eficacia, calidad, productividad del Estado y de sus
instituciones, mediante la conformacion, el funcionamiento y el desarrollo de un sistema
de gestion del talento humano (EC 2010). Adicionalmente define roles de rectoria,
regulacién, implementacion, evaluacion y control en el marco de la politica de
modernizacion para las entidades publicas como el Ministerio del Trabajo (MDT), la
Secretaria Nacional de Administracion Publica (SNAP) y la Senplades. Adicionalmente
define nuevos instrumentos como: El sistema de talento humano con sus subsistemas; la
certificacion de calidad con las necesidades de evaluar el cumplimiento de metas
institucionales, la remuneracion variable, entre otros (Asamblea Nacional 2010). De esta
manera la LOSEP promueve un cambio en los instrumentos de la politica de gestion
publica (AAl) y plasma nuevos instrumentos de politica para enfrentar los asuntos
publicos de una manera eficiente, transparente, con calidad, enfocada a satisfacer las

expectativas ciudadanas y con una continua rendicion de cuentas (AA2) (Freire, 2019).

En el Ecuador se ha promovido durante los Gltimos periodos la gestion por
procesos, puesto que una gestion se logra con mayor transparencia cuando se buscan
cumplir mediante los procesos los objetivos, la poblacion puede con este mecanismo
controlar a sus autoridades, estimulando esto a largo plazo la eficacia, ademas de facilitar

la busqueda de consensos y la transparencia de las instituciones.

Por otra parte, la gestion publica en las organizaciones del sector publico en el
Ecuador, se caracterizan por estar constituidos por las dimensiones de: 1) material:
edificios, maquinas, inventarios, etc.; 2) humana: conformada por seres motivados
exclusivamente por compensaciones pecuniarias; 3) tecnologica: procesos, técnicas,

sistemas operacionales, etc.; y 4)estructural — jerarquica: corresponde a la dimensién
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politica del espacio, con la participacion de la l6gica de la division del poder en la

organizacion, su departamentalizacion, la toma de decisiones, etc.

Los nuevos modelos de gestion publica en Ecuador buscan la eficiencia, eficacia,
transparencia y la participacion ciudadana, tomando en cuenta las mejores practicas de la
gestién privada y adecuandolas a su entorno. La finalidad es brindar servicios publicos
acordes a las necesidades de la colectividad, bajo modelos que a la postre, con el uso de
las innovaciones tecnoldgicas, tienden a ser abiertos y generan estados de gobernanza
participativa y democratica, en los que la responsabilidad del bienestar social sea de los

individuos que la conforman y no solamente de las autoridades de turno.

1.1.3 La gestion publica y sus elementos de articulacion a los servicios
publicos de calidad.

Una de las debilidades que ha presentado la gestién publica durante los ultimos
afios ha sido la mala administracion publica, lo que genera deficientes procesos y
servicios, asi como un dificil clima organizacional prevaleciendo una cultura dentro de
las instituciones publicas de desinterés por parte de sus empleados. Es necesario que las
reformas se orienten a generar la confianza por parte de los usuarios de las instituciones
publicas a través de la implementacion de sistemas productivos eficientes, eficaces, de
calidad y de alta productividad organizacional. Sin embargo, es la interaccion con la
sociedad la que permite el desarrollo de la modernizacion administrativa, aspecto que no

es considerado en muchas de las instituciones.

La gestion pablica es compleja no solo por la magnitud de los temas que

involucran las razones de interés pablico sino, ademas, porque deben estar sujeta a los
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intereses y al juicio de los ciudadanos. Un funcionario puablico que dirige una institucion
debe contar con la mas amplia informacion sobre las causas y factores que determinan el
surgimiento de las razones de interés publico que justifican la existencia de su institucion,
debe tener un diagndstico del territorio y haber recibido atribuciones para administrar
recursos y para abastecer bienes y servicios publicos que, dependiendo de su naturaleza,

son de libre acceso para todos y son o no objeto de precio (Calle & et.al, 2018).|

En el debate establecido a nivel global sobre el papel de la gestion publica en las
empresas se determind que se debe considerar cuestiones como: Los nuevos sectores de
intervencion a los sectores clasicos de intervencion del Estado a través de empresas,
fundamentalmente de los servicios publicos. Internacionalizacion de las empresas de
gestién publicas con renovada vocacion de operar en latitudes lejanas, impulsadas por las
variables financieras. Capitales de origen mixtos con las nuevas formas juridicas en las
conformaciones de las sociedades, donde cada vez mas surgen empresas con capitales
mixto, con mayoria estatal o empresarial. Profesionalizacién de sus recursos humanos
(RRHH) y dispositivos tecnoldgicos. Légica de produccion dislocada y transnacional de
apertura a las economias y los cambios en las politicas monetarias en muchos paises del
mundo han generado la tendencia a dislocar la produccion de productos y servicios
buscando la eficiencia en términos de logistica y competitividad (Agoff, Blugerman, &

Meschengieser, 2021).

Asi mismo, los autores antes descritos identifican tres dimensiones en la
articulacion de los actores economicos sectoriales y las organizaciones, evidenciando el
sector de la actividad de la gestién publica de empresas, el tipo de articulacién de la accién

estatal y los resultados dados.

28



La discusion sobre el papel de la gestidn en las entidades del estado y por ende la
accion que desarrollan los gobiernos a través de estas entidades, ha subtendido el debate
constante tanto de la ciudadania como de las autoridades, en este marco todas las teoria y
politicas surgidas destacaron con mayor relevancia que una buena administracion y

gestion logra el desarrollo de las comunidades.

En torno a estas teorias surgen (Boscan, Ferndndez, & Guédez, 2017) que
mencionan que toda organizacion requiere ser aceptada o legitimada por su entorno
(estado, gremios, sociedad civil o ciudadania), para poder ser exitosa y permanecer en el
tiempo, y en este sentido, las organizaciones publicas no escapan a esta realidad. La
legitimidad es un concepto importante para la teoria institucional y “se entiende como la
conformidad de la organizacién a las préacticas y reglas institucionalizadas, con el objetivo
de incrementar sus perspectivas de supervivencia y éxito, independientemente de la
eficacia y eficiencia de las practicas y procedimientos institucionalizados adquiridos”

(Gutiérrez y Salas, 2015:10).

1.2 Calidad de servicios publicos

La calidad del servicio publico se define como el conjunto de métodos y
estrategias de trabajo que aseguran que los servicios publicos cuenten con
especificaciones, previamente establecidas, que satisfagan las necesidades Yy
requerimientos de los usuarios. Se relaciona con aspectos como accesibilidad,
informacidn, tiempo, atencion al cliente, seguridad, confort, impacto ambiental, servicio

ofertado. Estas especificaciones se definen en funcién del nivel de calidad esperado por
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los clientes, de las presiones externas e internas, de las limitaciones presupuestarias y

técnicas, del comportamiento de la competencia, entre otros (Etecé, 2023).

En el Ecuador el ministerio de trabajo describe que los servicios mejorados deben
ser estructurados conforme a la Norma Técnica para la Mejora Continua e Innovacién de
Procesos y Servicios y su metodologia, siendo necesario un ciclo de mejora que
esquematicamente se presenta a continuacion:

Figura # 1 Ciclo de mejora de los servicios mejorados

4.2. Consideraciones previas - Satisfaccion del usuario del servicio
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Gréfico 2. Descripeitn de la Satisfaceion del Servicio

Fuente: Ministerio del trabajo
Asi mismo, este organismo define dimensiones en la calidad de servicios basadas
en el modelo técnico SERVQUAL, que como herramienta considera las entradas que
constituyen las necesidades y expectativas de los usuarios, la prestacion del producto y/o
servicios, en donde intervienen todas las dimensiones del mismo y finalmente las salidas
que determinan el nivel de calidad y su respectiva satisfaccion (Ministerio del trabajo,

2020).

En este marco, se presenta las diferentes experiencias de calidad del servicio
publico en la gestion publica en los paises miembros del Sistema Interamericano. La
informacién se inicia con una breve introduccién sobre el tema en el pais analizado,
seguido de una presentacion sistematica de las instituciones responsables de la
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participacion. Finalmente, se detallan brevemente las estrategias y mecanismos

implementados a nivel de gobierno central (Etecé, 2023).

Para medir la calidad de un servicio no solamente surgen los requisitos
normativos, sino que también se mide la satisfaccion de los usuarios, en el Ecuador
cuando se hacen un analisis de la calidad en los servicios publicos, se hace una revisién
de la evolucién que ha tenido toda la administracion publica hacia la mejora continua,
con el objetivo de optimizar las condiciones en que se entregan los servicios a los

ciudadanos (Servicios de acreditacion Ecuatoriano, 2018).

Para (Nevado & Batalla, 2003) entre los factores que determinan la calidad en la

prestacion de servicios se encuentran:

Desde el punto de vista de la imagen general de la organizacién administrativa que acoge
el servicio:

e Informacion, dirigida tanto al personal del servicio como a los ciudadanos
beneficiarios o receptores, en el sentido de contar con su comprension y con su
apoyo.

e Accesibilidad al servicio.

e Estructura organizativa flexible, con capacidad de adaptarse al entorno, dar
respuestas satisfactorias a las demandas sociales e incluso anticiparse a ellas.

e Evaluacion (periddica) del servicio, que trate de buscar su mejora continua.

Desde el punto de vista de la prestacion del servicio:

e Prestacion, rapida, segura y satisfactoria.
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e Compromisos de calidad.

Desde el punto de vista de apoyo y atencion en la prestacion del servicio.

e Solvencia profesional del personal responsable de la prestacion del servicio, por
cuanto los recursos humanos son el elemento basico de cualquier sistema de
calidad.

e Capacidad de los servidores publicos que, desde parametros de calidad en sentido
estricto, es solicitada por la CEAL.15

Proximidad.

e Motivacion y compromiso del personal responsable de la prestacion del servicio.

e Establecimiento de mecanismos de respuesta frente a supuestos de
incumplimiento y exigencia de responsabilidad.

Desde el punto de vista del colectivo al que se dirige el servicio:

e Fidelidad y confianza en su utilizacion.

En torno al concepto de calidad el Departamento de Formacion y calidad (Departamento

de formacién y calidad, 2011), detalla como pilares de los sistemas de gestion de calidad,

los siguientes:

e Lasatisfaccion de los clientes donde el servicio sera de calidad cuando sobrepase o,
por lo menos igualar, las expectativas del cliente.

e Liderazgo de la direccion donde los ejes de direccion donde estan involucrado las
personas con capacidad para decidir las estrategias y los objetivos de la misma. El
compromiso firme y expreso de la direccion de la organizacion es indispensable para
la implantacion y desarrollo del sistema de gestion de la calidad.

e Lamejora continua, considerada como un proceso que consiste en planificar, ejecutar

lo planificado, comprobar los resultados obtenidos, corregir los fallos, y volver a
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repetir el proceso. La mejora continua es un proceso sin fin, porque las posibilidades
de mejorar son interminables.

e Laparticipacion del personal donde es necesario el compromiso individual y de grupo
de todo el personal de la organizacion, para la implantacion y desarrollo del sistema
de gestion de la calidad.

1.2.1 Calidad de los servicios en actividades de empresas publicas en el Ecuador

En el Ecuador al hablar de calidad de los servicios se hace referencia no solo a las
normativas sino que se analizan la percepcion que surgen en cuanto a la medida de
satisfaccion de los usuarios que surgen, no es menos cierto, que para los usuarios de las
entidades publicas esta ha evolucionado sobre todo en el sector publico, donde las
administraciones han procurado una mejora continua de optimizacién de las condiciones
en que presta sus servicios, sin embargo, las sociedades dejan de manifiesto cada dia mas
el grados de insatisfaccion que se debe en la mayoria de los casos a la deficiencia en las

respuestas a las necesidades primarias de las sociedades.

Para (Castro, 2022) la calidad del servicio es un modelo para el disefio de
estrategias enfocadas a comprender la satisfaccion del cliente en el servicio, a través de
todo el viaje de compra; mediante el anlisis de la brecha entre la experiencia del cliente

en los servicios prestados y sus expectativas.

(Castafieda, 2023) considera que para impulsar la calidad de los servicios es
necesario que las entidades comiencen a validar la opinién de los clientes utilizando
estrategias de marketing, brindando una experiencia sensorial gestando un lenguaje
amigable, y flexibilizando los servicios que se ofrecen a las comunidades, anticipandose

a problemas o inconvenientes.
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Desde la calidad de los servicios eléctricos estos deben ser medidos como el
conjunto de caracteristicas técnicas y comerciales asociadas al suministro eléctrico y que
son exigibles. Se debe considerar que uno de los aspectos que configuran la calidad del
servicio es la continuidad del suministro relativa al numero y duracion de las

interrupciones del suministro (An6nimo, 2023).

Para la corporacion alemana al hablar de calidad de servicios eléctricos esta debe
ser medida desde la calidad de la energia eléctrica que es suministrada a los equipos y
dispositivos con las caracteristicas y condiciones adecuadas que les permita mantener su
continuidad sin que se afecte a su desempefio ni provoque fallas a sus componentes

(2023).

Como elementos para medir la calidad del servicio eléctrico la corporacién
alemana considera el tiempo de conexion y reconexion del servicio, las diferentes formas
de pagos y agilidad, los tiempos de reparacion de fallos, la atencion telefonica y otros
medios de informacion, la atencion de quejas y aclaracion en facturas, en la variable
calidad de suministro para medir un servicio de calidad considera la frecuencia de
interrupciones, la duracion, los clientes afectado y la energia no suministrada por las
interrupciones, en la variable calidad de energia el autor considera la variacion de
frecuencia y voltaje, la distorsién armdnica, las depresiones de voltaje, el desbalance de

fases, y parpadeo (2023).

Actualmente, el servicio publico en el Ecuador se ha visto empafiada por factores

gue generan desventajas a las comunidades, la atencién del servicios pablico es un factor
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que incide en la proporcion de calificaciones al momento de medir la calidad, siendo que
los funcionarios en la mayoria de los casos no cumple con sus expectativas, calificandose
como la de peor calidad, por esa razon se han implementado en la mayoria de las entidades

publica manuales o procesos sobre la atencion al usuarios (Mosquera, 2023).

Segun el INEC, la percepcion en calidad de servicios baj6 0,16 punto en 2020, los
ecuatorianos han calificado en agosto del 2022 con 5,6 sobre 10 puntos los servicios
publicos del pais, siendo un indice bajo con respecto a la percepcién de calidad de los
servicios publicos, la poblacion que brindo esta calificacidn estuvo entre la edad de 45 a
64 afios que fueron los que otorgaron la peor calificacion. Entre los elementos que
generaron esta pésima calificacion se encuentran la falta de planificacién en la compra de

insumos y materiales (Castillo & Orozco, 2022).

En reciente estudios sobre la percepcion de la calidad en los servicios publica se
obtuvo que la poblacion considera los servicios de salud y transporte accesible y con
posibilidades de acceso debido a los costos de servicios privados, siendo calificados con
alto porcentaje, siendo el servicio que califiqguen mejor, ademas otro elemento que incide
en esta baja calificacion es la ubicacién de los encuestados, los excesivos tramites. Con
respecto a la eficacia la puntuacion es mas débil debido a que la poblacion considera que

las instituciones publicas son mas ineficaces que eficaces (Senplades, 2023).

Surge también en el pais un cuerpo legal que contiene el conjunto de normas y
principios que rigen la calidad en el pais es la Ley del Sistema Ecuatoriano de Calidad,
publicada en Registro Oficial el 22 de febrero de 2007. ElI Ministerio de Industrias y

Productividad, MIPRO, es la institucion rectora del Sistema Ecuatoriano de Calidad, que
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ofrece lineamientos y politicas al Sistema de Calidad. Mediante la Subsecretaria de
Calidad, el Ministerio de Industrias elabora el Plan Anual de Calidad, que es aprobado
por el CIMC. En el Plan 2016, uno de los objetivos es promocionar y difundir la calidad
en los diferentes sectores estratégicos: telecomunicaciones, mineria, hidrocarburos,
hidrico, eléctrico y ambiente (Anonimo, 2023).

1.2.2 Calidad de los servicios eléctricos en programas y proyectos en el
Ecuador.

En el Ecuador, han surgido importantes cambios a nivel legislativo y regulatorio,
en el 2008 se establece una nueva constitucion que se compromete a promover un servicio
energético de calidad y de eficiencia. (Constitucion, 2008), asi mismo en el 2007 se crea
el Ministerio de electricidad y energia renovable, que tiene su origen en la subsecretaria

de electricidad del antiguo Ministerio de energia y minas.

La normativa relativa a la electrificacion rural declara que el estado debera
promover los proyectos de desarrollo de electrificacion rural y urbano-marginal, y las
obras de electrificacién, para lo cual se establece el fondo de electrificacion rural y

urbano-marginal (FERUM).

Luego surge el reglamento general de la Ley de régimen del sector eléctrico que
establece normas y procedimiento para la aplicacion de régimen del sector eléctrico, para
la prestacion de servicios publicos de transmisién, distribucion y comercializacién de la
energia eléctrica, donde a través de articulos se evidencian los procesos de planificacion
y aprobacién de proyectos para la ejecucion de obras con los recursos econémicos del

FERUM.
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El 13 de mayo del 2008, la Asamblea Constituyente de Montecristi, expidio el
Mandato Constituyente No. 9, por medio del cual nombra al Estado como encargado del
manejo de las etapas de generacion, transmision y distribucion del sector eléctrico

ecuatoriano (EC 2008, 2).

Por otro lado, el 23 de julio del 2008, la Asamblea Constituyente de Montecristi,
expide el Mandato Constituyente No. 15, donde le dispone al Conelec, la aprobacion de
nuevos pliegos tarifarios con el objeto de establecer la tarifa Unica para cada tipo de
consumo, sin tomar en cuenta los componentes de inversion para la expansion de los
sistemas de transmision y distribucion y eliminando el concepto de costos marginales de

generacion.

De acuerdo con la Ley de Régimen del Sector Eléctrico, Capitulo VIII, art. 47, el
Centro Nacional de Control de Energia (Cenace) es el encargado de realizar la liquidacion
de transacciones en el Mercado Eléctrico Mayorista, MEM y el pago para las

transacciones internacionales de electricidad (Manzao, 2022).

1.3 Normas de calidad 1SO 9001: 2015

Las Normas ISO 9000 son un conjunto de normas y directrices internacionales

para la gestion de la calidad que, desde su publicacion en 1987, han conseguido una gran

difusion en todos los sectores empresariales como modelo para el desarrollo e

implantacion de sistemas de gestion de la calidad (SGC) (Grijalvo, Romo, & Prida, 2002).
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La I1SO 9000: 2015 establece que un proceso es toda aquella actividad que utiliza
recursos y que se gestiona con el fin de permitir que los elementos de entrada se

trasformen en resultados.

De acuerdo a la 1SO 9000 (2005) un proyecto es un proceso unico consistente en
un conjunto de actividades coordinadas y controladas con fechas de inicio y de
finalizacién, llevadas a cabo para lograr un objetivo conforme con requisitos especificos,

incluyendo las limitaciones de tiempo, costo y recursos (AEC, 2023).

De acuerdo a la ISO 9001:2015 la excelencia se alcanza a través de procesos de
mejora continua. Técnicamente, puede haber dos clases de Mejora de la Calidad:
Mediante un avance Tecnologico, o mediante la mejora de todos los Procesos
Productivos. A la hora de mejorar, hay que concentrarse en algunos aspectos, sin dispersar

esfuerzos (1SO, 2015).

La norma ISO 9001 orienta sobre la gestion de calidad en los proyectos perfila los
principios y practicas del sistema de gestion de la calidad, cuya implementacion es
importante para el logro de los objetivos de la calidad en los proyectos, y causa un impacto

sobre los mismos.

Se reconoce que hay dos aspectos en la aplicacion de la gestion de la calidad en
los proyectos: los referidos a los procesos y los referidos al producto de éste. La falta de
cumplimiento de cualquiera de estos dos aspectos puede tener efectos significativos en el
producto, en el cliente y en otras partes interesadas del proyecto, y en la organizacion

encargada de éste (1SO , 2003).
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La creacion y mantenimiento de la calidad del proceso y del producto de un
proyecto requieren un enfoque sistematico. Este enfoque deberia tener por objetivo
asegurarse de que se comprenden y satisfacen las necesidades explicitas e implicitas del
cliente, que se comprenden y evallUan las necesidades de otras partes interesadas en el
proyecto y que se tiene en cuenta la politica de la calidad de la organizacion originaria

para su implementacion en la gestién del proyecto (Alvarez, 2018).

La ISO 21500 mantiene cinco procesos principales: Inicio, Planificacion,
Implementacion, Control y Cierre con diferencias minimas en las denominaciones de dos
procesos (Ejecucion y Monitoreo y Control en el caso del PMBOK); y ademas compuesta
por diez &reas o0 materias que busca alinear proyectos con organizacién estratégica.
Proporciona para objeto de esta meta una guia para la gestion de proyectos (Alvarez,

2018).

Conclusiones capitulo |

La gestion publica en el Ecuador gira en torno al cumplimiento de la agenda 2030
cuya accion publica se encuentra delimitada por las aspiraciones de una gestion de
calidad, asi como eficienciay eficacia, la participacion de estados como las entidades del
sector publica cada vez se convierten en entes promotores del crecimiento y desarrollo,
bajo el cumplimiento de politicas y funciones acompariadas de los procesos, que deben

ser orientados a proveer calidad en sus resultados.
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La gestion publica en el estado no deja de estar vinculada a las teorias de la
administracion, esta ciencia social ha generado aportes como la generacién de directrices

institucionales orientados a una buena gestién y administracion de procesos.

La gestion publica desde el enfogque de calidad se mide por los procesos capaces
de dar respuestas a las demandas sociales, y a las politicas publica de una sociedad, las
respuestas a estas demandas dentro del marco de limitacidn exigen una nueva forma de
gobernanza y por ende de actuacion de la funcidn pablica, esta nueva forma de gobierno
debe ser capaz de subsanar los impactos negativos en las administraciones en los

gobiernos locales

Las funciones de la gestion puablica en el sector publico requieren de la
planificacion, presupuesto por resultados, gestion por procesos, servicios meritocraticos,
seguimiento, evolucion y gestion del conocimiento, estos elementos deben permitir la
implementacién de politicas publicas, la aplicacién dentro de la administracién y la

responsabilidad que esta implica.

La calidad de los servicios implica el disefio de estrategias que sujetas a las Norma

ISO 9001 permiten una mejor gestion de las entidades publica, en donde el enfoque al

cliente crea una mayor satisfaccion a los clientes:
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CAPITULO I1: Caracterizacion del estado actual de la gestion publica para la
calidad de servicio eléctrico segun norma ISO 9001de la parroquia ElI Anegado del
canton Jipijapa.

En el presente capitulo se analiza el proceso de gestion publica de la Corporacion
Nacional de Electricidad (CNEL) Unidad de Negocios Manabi-ubicaciéon Manta del
Ecuador, describiendo este proceso en el canton Jipijapa en la parroquia EI Anegado,
desde el enfoque de aplicacion de la norma ISO 9001, identificando los principales
componentes y relaciones esenciales para la elaboracion de las estrategias operativas, que
incentive a generar un plan anual de contratacion de la empresa eléctrica publica
estratégica corporacion nacional de electricidad, CNEL EP para el ejercicio fiscal
correspondiente al afio 2023 con materiales de calidad en el cantdn Jipijapa y sobre todo
en la parroquia EI Anegado, para ello la investigacion se fundamentd desde las bases
tedricas. El esquema metodologico, presentado en la figura 1, muestra las bases para el

disefio de la estrategia operativa para CNEL, resultado de la investigacion.

Se estudia la forma de gestion publica de CNEL, para el fortalecimiento de la
calidad de servicios eléctricos, se catalogd la forma de asignacién de los proyectos a
profesionales en el canton Jipijapa y sus 7 parroquias entre rurales y urbanas; en el
contexto interno se empled el estudio de la forma en que asigna los programas a través de
compras publicas, se analizaron los planes y programas del CNEL en el altimo periodo,
siendo de transcendental importancia, el cumplimiento en la adquisicion de materiales la
normativas y reglamentos sobre todo la norma ISO 9001, valorando el grado de eficiencia

segun los involucrados en el servicio eléctrico existente.

41



La poblacion de estudio estuvo integrada por los beneficiarios directos e
indirectos de los servicios eléctricos en la parroguia EI Anegado, se emplearon encuestas
con el célculo de la muestra obteniendo un valor de 365 individuos. Todos estos
elementos que representan las fuentes de informaciones primarias y secundaria,
fundamentaron la necesidad de la estrategia operativa propuesta, cuyas bases se
encuentran en el epigrafe 2.1.2 del presente capitulo.

Figura 2. Esquema metodoldgico de la investigacion.

ESQUEMA METODOLOGICO DE LA INVESTIGACION

L 2

Gestion publica del CNEL

Unidad de Negocios Proceso de gestion publica de servicios
Manabi eléctricos
1 .
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DEL - - Programas y proyectos
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ENTORNO Nivel Nacional proyectos
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Entrevistas, encuestas, Analisis histérico- l6gico,
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ESTRATEGIAS OPERATIVAS PARA LA CORPOI-QACION NACIONAL DE ELECTRICIDAD (CNEL)
UNIDAD DE NEGOCIOS MANABI

Fuente: Elaboracion propia.

2.1 Proceso de gestion publica de la Corporacion Nacional de Electricidad
(CNEL) Unidad de Negocios Manabi-ubicacion Manta del Ecuador.

La calidad en los servicios de electricidad sea en el aporte desde los profesionales
técnicos o en la gestion publica, se mide desde el nivel satisfactorio en los servicios que
se ofrecen donde se hace evidente las manifestaciones por los beneficios en la durabilidad
en el tiempo y espacios de los bienes pablicos que proveen el servicios eléctrico continuo
y confiable, es importante que estos estén medidos en base a disposiciones establecidos

en la Ley de Régimen del Sector Eléctrico y sus reformas, el Reglamento Sustitutivo del
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Reglamento General de la Ley de Régimen del Sector de Energia Eléctrica, el Reglamento

de suministro de Servicio de Electricidad y el Reglamento de Tarifas (L6pez, 2017).

Estas regulaciones proveen los estandares minimos de calidad y procedimientos
técnicos de medicion y evaluacién a los que se someten las empresas distribuidoras del
servicio eléctrico. Para el desarrollo del analisis del proceso de gestion publica de los
servicios eléctricos se caracterizo la gestion de CNEL, acorde a los siguientes parametros
de seleccion:

1. La zonificacion de las provincias segun el Ministerio de Energia, de acuerdo a la
necesidad de comercializacidn de energia que permitan lograr mayor alcance a la
poblacién ecuatoriana, para la ejecucion de estas actividades el Ministerio de
Energia ubica unidades de negocios, en la actualidad existen 11 unidades de
negocios, en Manabi se ubica en uno de los principales cantones como es Manta
y en los restantes cantones se encuentran ubicadas agencias que brindan
beneficios directos a la sociedad.

2. Acorde a la distribucion de Unidades de Negocio se encuentran en: Guayaquil,
Guayas- Los Rios, Manabi, Esmeraldas, El Oro, Santa Elena, Los Rios, Milagro,
Bolivar, Santo Domingo y Sucumbios.

3. De estas provincial para objeto de medir la gestion publica se realiza una
comparacion de servicios eléctricos, que sirven para determinar los beneficios de
un servicio de calidad, se llegan a relacionar sus ventajas y desventajas, finalmente
se efectlia una comparacion de analisis desde el enfoque de calidad en los usuarios

de la parroquia El Anegado.
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En la Figura #3. se observan las unidades de negocios por provincias y cantones.

m\my  AGENCIA DE REGULACION Y CONTROL
¥ A DEENERGIA Y RECURSOS NATURALES
NO RENCUBLES

Fuente: Unidades de negocios por provincias y cantones

2.1.1 Desarrollo del proceso de gestion publica de la Corporacién Nacional de
Electricidad (CNEL) del Ecuador.

En el Ecuador la electricidad es una actividad que lleva a cabo la Empresa
Eléctrica Publica Estratégica Corporacion Nacional de Electricidad CNEL EP, que tiene
como objeto brindar el servicio publico de distribucion y comercializacion de energia
eléctrica, dentro del area asignada, bajo el régimen de exclusividad regulado por el

Estado, a efectos de satisfacer la demanda de energia.
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El estatuto organico de gestion organizacional por procesos para la empresa
eléctrica publica estratégica corporacion nacional de electricidad, en su articulo 3 De la
gestion organizacional por procesos expresa: ‘“Para el cumplimiento de su razén de ser,
la empresa eléctrica pablica estratégica corporacién nacional de electricidad CNEL EP,
adopta; con criterios empresariales, técnicos, econdmicos, sociales y ambientales, la
modalidad de gestion por procesos, mediante la cual promueve una organizacion
sistematizada, con una divisién del trabajo desconcentrada, que le permita generar
productos y servicios eficientes, brindarlos con calidad y calidez, de modo que satisfaga
las necesidades de la comunidad, y promueva la excelencia y el mejoramiento continuo”

(Estatuto, 2015).

En torno a la gestién pablica el estatuto declara en el art. 9 que CNEL EP, se
sustenta en su base legal y su direccionamiento estratégico, para lo cual se crea una
estructura organizacional por procesos con el fin de contar con un ordenamiento organico
que logre el alcance de la mision institucional. Asi mismo, declara que los procesos que
generar los productos y servicios, se definen y clasifican en funcién del grado de
contribucion al cumplimiento de la mision y al valor agregado, determinando para el

mismo como procesos, los siguientes (pag. 6) :

a) Los procesos gobernantes, que orientan la gestion empresarial a través de la
formulacién y la expedicion de politicas, normas, planes y proyectos, convenios,
contrato e instrumentos direccionales para dirigir, orientar y enrumbar a la CNEL

EP hacia el logro de su vision corporativa (pag. 6).

45



b) Los procesos agregados de valor, son los que generan, administran y controlan
los productos y servicios brindados a clientes internos y externos, y que permiten
cumplir con la mision empresarial y los objetivos estratégicos (pag. 6).

c) Los procesos habilitantes de asesoria, son aquellos que asesoran con sus
conocimientos especializados a los procesos gobernantes, agregados de valor y
habilitantes de apoyo, creando basamento legal y técnico con el fin de garantizar
la adecuada y eficiente generacion de los productos y servicios y el cumplimiento
de los objetivos estratégicos (pag. 6).

d) Los procesos habilitantes de apoyo, estan encaminados a generar servicios para
los procesos gobernante, para los agregados de valor y para si mismos, con el fin
de viabilizar y facilitar la gestion empresarial. Por lo general ofrecen apoyo

logistico (pag. 6).

El articulo 11 declara que la estructura organizacional de la empresa eléctrica
publica, esta conformada por gerencias corporativas y unidades de negocios, basados en
una gestion por procesos. En su articulo 12 identifica como grupos ocupacionales a los
directivos, asesor, ejecutivos-mandos medios, operativo, apoyo, describiéndose a estos

como (pag. 9) :

Directivos: Encargados de direccionar a la organizacion hacia el cumplimiento
de su mision, vision y objetivos estratégicos. En el caso de la CNEL EP, esta compuesto
por directorio, gerente general, coordinador ejecutivo, los gerentes corporativos del
CORE vy de soporte y los administradores de Unidades de negocio, siendo parte de los

niveles jerarquicos (pag. 9).
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Asesor: Encargados de proporcionar asesoria o asistencia técnica especifica para
facilitar la toma de decisiones y solucion de problemas organizacionales. En el caso de
CNEL EP, integrado por asesores de gerencia general, auditor interno, gerente juridico,
gerente de control de gestion, gerente de planificacion, gerente de control de gestion,
gerente de planificaciéon, gerente de seguridad de la informacion, director de
comunicacion social y director de responsabilidad social corporativa (pag. 9).

Ejecutivos-mandos medios: Encargados de ejecutar las acciones para la
generacion de productos y servicios para el cliente interno y externo, son los directores y
jefes de proceso o subproceso (pag. 9).

Operativos: Son los encargados de la generacién de los productos y servicios que
son brindados al cliente externo (pag. 9).

Apoyo: Se encargan de ofrecer apoyo administrativo y logisticos de la
organizacion, de modo que con sus recursos facilitan el cumplimiento de la misién

institucional.

En torno a la gestion pablica de acuerdo al articulo 15 esta ley determina dentro
del mapa de procesos que estos permiten administrar, organizar y gestionar cada uno de
los componentes de la cadena de valor, aplicando un enfoque sistémico, agrupando a los
procesos en funcién del grado de contribucion y valor agregado al cumplimiento de la
mision institucional (pag. 12). A continuacion, se detalla matriz de procesos:

Tabla # 2 Gestion publica por procesos de la empresa CNEL Manabi.

Proceso de
gestién publica

responsabilida
productos

Subprocesos
Responsable

S| Atribuciones y

Direccién Gerenciamiento estratégico
estratégica
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Gerencia técnica, | Subproceso: ingenieria 'y 13 6

tiene 25 | construcciones

atribuciones  y | Subproceso: operaciones, Directorio | 17

responsabilidade | Subproceso: mantenimiento 12

S Subproceso: alumbrado publico 14
|Subproceso: producto 16
Subproceso: servicios 4

Gestion Subproceso: servicio al cliente 36

comercial Subproceso: catastro 17

tiene 36 | Subproceso: facturacion 18

atribuciones 'y | Subproceso: control de energia Gerente

responsabilidade | Subproceso: recaudacion comercial 15

S Subproceso: gestion de cartera 25
Subproceso: gestion técnica 30
Subproceso: gestién comercial 27

Gestion Subproceso:  seguridad y salud 12

desconcentrada, | ocupacional

tiene 37 | Subproceso: adquisiciones 15

atribuciones 'y | Subproceso: administrativo 39

responsabilidade | financiero

S Subproceso: juridico 14
Subproceso: planificacién 15

Oficinas técnicas, | Subproceso: gestion técnica 24

tiene 25 | Subproceso: gestion comercial 22

atribuciones 'y | Subproceso: seguridad Director de

responsabilidade | Subproceso: salud ocupacional oficina 12

S Subproceso: soporte técnica, 30

Centros Subproceso: gestion técnica Jefe de | 26

integrales de | Subproceso: gestion comercial centro 24

servicios, tiene 17 integral de

atribuciones y Servicios

responsabilidades

Habilitantes  de | No hay subprocesos Gerente de | 21 2

asesoria asesoria

Asesoria juridica | Subproceso: contratacion juridica 6
Subproceso: patrocinio juridico 3 7

Proceso de | Subproceso: planificacién 12 12

planificacion, estratégica Gerente de

tiene 25 | Subproceso: planificacion eléctrica | planificacion | 11

atribuciones Yy | Subproceso: oficinas de proyectos 8

responsabilidades

Control de | No tiene subprocesos 28 8

gestion Subproceso: control y seguimiento 15
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Subproceso: gestion por procesos Gerente de | 16
control de
gestion
Seguridad de la | Subproceso: seguridad de la 25 11
informacion, informacion tecnoldgica Gerente
tiene 23 | Subproceso: seguridad fisica 15
atribuciones y
responsabilidades
Auditoria interna | No tiene subprocesos Auditor 15 9
Comunicacion Subproceso: relaciones publicas Director de | 23
social, tiene 40 | Subproceso: imagen corporativa comunicaci | 17
atribuciones Y | Subproceso: mercadeo 6n social y | 15
responsabilidades | sybproceso: comunicaciones mercadeo 12
Responsabilidad | Subproceso: gestion ambiental Director de | 13 10
social Subproceso: responsabilidad social | responsabili | 12
corporativa, tiene | corporativa dad social
24 atribuciones y corporativa
responsabilidades
Proceso Subproceso: andlisis financiero y | gerencia 23 33
habilitante de | control administrati
apoyo, tiene 36 | Subproceso: finanzas va 32
atribuciones Y | Subproceso: administracion financiera | 40
responsabilidades
Desarrollo Subproceso:  administracion  de 24 27
corporativo, tiene | talento humano Gerente de
46 atribuciones y | Subproceso: desarrollo de talento | desarrollo | 16
responsabilidades | humano corporativo
Subproceso: seguridad 19
Subproceso: salud ocupacional
gestion de | Subproceso: infraestructura 19 10
tecnologia de la | tecnologica Gerente de
informacion, tiene | Subproceso: aplicaciones | tecnologia | 26
28 atribuciones y | informaéticas
responsabilidades | Subproceso: soporte técnico de 10
tecnologias de la informacién
gestion de | Subproceso: desarrollo de talento | Director de | 25 4
adquisiciones humano adquisicion
es
Subproceso: planificacion lleva a 9
cabo la planificacion eléctrica y civil
Subproceso: construcciones
encargado de ingenieria civil y | Administra
eléctrica dor de la
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Unidad de | Subproceso: fiscalizacion | unidad de
negocio de redes | responsable del control y | negocio de
subterraneas seguimiento redes
Subproceso:  administracion y | subterranea
finanzas  responsable de la|s
tecnologia, ejecuciéon y control
financiero
Subproceso: juridico
Gestion de | No tiene subprocesos Director de | 15
planificacion vy desarrollo
desarrollo de de
proyectos proyectos
gestion de | Subproceso: construccién eléctrica 'y | Director de
construccion de | civil construccio
redes eléctricas | Subproceso: fiscalizacion | nes
subterréneas, responsable  del control vy
tiene 18 | seguimiento
atribuciones y
responsabilidades
gestion de | No tiene subprocesos Director de | 17
fiscalizacion de fiscalizacio
proyectos n
Gestion Subproceso: tecnologia Director 14
administrativa Subproceso: ejecucion administrati | 16
financiera, tiene | Subproceso: control financiero Vo
20 atribuciones y | Subproceso: talento humano financiero | 12
responsabilidades  ["gypproceso: adquisiciones 15
Subproceso: productos 13
Subproceso: juridicos 9

Fuente: Datos de procesos y subprocesos CNEL Manabi.

El subproceso de gestion desconcentrada identifica 12 unidades de negocio entre
ellos Manabi, que cuenta con unidades con talento humano calificado, fortaleciendo la
gestion desconcentrada haciendo énfasis en la atencion al cliente a traves de la calidad y
continuidad del servicio eléctrico, esta cuenta con las unidades de negocio cuyo modelo
de organizacién establece la unidad administrativa, tiene como misién los procesos

técnicos, comercial administrativos coordinados con las gerencias corporativas.
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2.1.2 Desarrollo del proceso de gestion publica de la Corporacion Nacional
de Electricidad (CNEL) Unidad de Negocios Manabi-ubicacion Manta del Ecuador.
La Unidad de Negocio de Manabi brinda el servicio al 59,33% del area de la
provincia de Manabi, también atiende a las provincias del Guayas (1,95%) y Santa Elena
(0,014%), el area donde genera impacto esta determinada por 10,909,04 Km?, con una
cobertura de 96;79%, cuenta con 334,456 clientes regulados y una demanda de energia

de 2.023,40GWh, y una demanda potencial de 314,84 MW (CNEL, 2021).

El modelo de negocios de CNEL EP Manabi determina como linea de negocios
la distribucion y comercializacién de energia, como estrategias comerciales ha acogido

las del CNEL EP a nivel de pais, siendo estas:

¢ Instalacion de sistemas de medicidén para consumidores nuevos, reposicion de
equipos por vetustez, sustitucion de equipos de los sistemas de medicion por
dafios o intervenciones.

e La estrategia comercial de contratacion de servicio de toma de lectura y entrega
de avisos, inspecciones o instalaciones/ desconexiones del servicio, servicio de
comunicacion mediante mensajes SMS, gestidn de cobro persuasivo, notificacion,
corte y reconexion, gestion de transporte de valores.

e La estrategia de control de energia en la que se consideran los programas de
inspeccion, atencion de anomalias en lecturas, programas para focalizacién de
pérdida de energia, cambio de redes convencionales a pre ensambladas,
implementacién de herramienta informéatica para detectar usuarios con alta

probabilidad de subfacturacion.
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e La estrategia comercial control y mejora continua donde se evidencia la revision
y actualizacién de procesos comerciales, control de indicadores, nuevo modelo de
gestion de actividades de campo, implementacioén de nuevo sistema comercial,
depuracion de la cartera vencida, encuestas para medir la satisfaccion del servicio,

disminucién de los tiempos de atencion en el balcén de servicios.

En la provincia de Manabi se encuentran 25 agencias donde se promueve el
desarrollo de los planes y acciones de comunicacion y se busca alcanzar como objetivo
el fortalecimiento de la imagen de CNEL EP, como la responsable de la distribucién y
comercializacion de energia eléctrica en el Ecuador en su zona de servicio, asi mismo,
busca establecer una comunicacién directa y efectiva con los clientes, encaminandolo a
mejorar los niveles de satisfaccion, asi como los tiempos a necesidades de informacion

técnica.

Para la operacion tanto técnica, comercial y administrativa, CNEL Manabi, dentro
de su zona de concesion tiene instaladas treinta oficinas denominadas agencias y
subagencias, tanto en las cabeceras cantonales como en las principales parroquias rurales
respectivamente; por razones de distancia y costos los cantones EI Carmen y Pichincha,
estan servidos por las Empresas Eléctricas de Santo Domingo y Emelgur respectivamente,
en la actualidad alcanza aproximadamente 750 empleados, de los cuales 70 corresponden

a la superintendencia comercial, que controla las pérdidas comerciales.

Los servicios eléctricos en Manabi alcanzan un 96.79% al corte del afio 2021,
distribuidos en 334.345 clientes a nivel de provincia, cuyos clientes residenciales

representan un 92,69%, los clientes comerciales un 0,17%, los industriales un 1,59% y
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otros son un aproximado de 5.55%., el 34,99% de los clientes residenciales reciben
subsidios por valor de kilovatio hora para consumos, 21.953 clientes se encuentran
registrados con el subsidio de tercera edad, pagando el 50% del valor de kilovatio hora,

los clientes con tarifa de discapacidad son 11.333 (CNEL, 2021).

La capacidad de infraestructura para una buena gestién pablica permite en los

ultimos afios demostrar crecimiento en las etapas funcionales, datos presentados en la

tabla a continuacioén:

Tabla #3: Infraestructura eléctrica (comparativa 202 — dic — 21)

Etapa funcional | Infraestructura eléctrica 2020 2021
Subestaciones 69/13.8 kv 30 30
Subtransmision
Lineas en 69kv 442 04km | 480,64km
Alimentadores primarios 106 107 106 107
Distribucion Redes de distribucion de | 8.118 km | 8.272 km
media tension
Transformadores de | 28.567 29.405
distribucién
Redes de baja tension 6.625 km | 6.933 km
Luminarias de alumbrado | 122.584 127.337
publico
comercializacion | Medidores convencionales 277.150 311.991
Medidores inteligentes 20.798 22.344
Acometidas 306.354 334.335

Fuente: Direccion de distribucién y direccion comercial.

En cuanto a calidad de servicios y satisfaccion de los clientes, la Unidad de Negocio lleva

a cabo como acciones: (CNEL, 2021)
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e La implementacion del balcon de servicios web, herramienta con la cual el
requirente del servicio o cliente podréa solicitar el portafolio de servicios desde una
PC con internet.

e Contratacion de servicios de envio de mensajes de textos SMS y llamadas para
informar a los consumidores sus valores a pagar, mantenimientos programados y
requerimientos institucionales.

e Actualizacion de datos por medio del correo electronico

manactualizacion@cnel.gob.ec; medio que sirve para atender requerimientos de
los clientes por esta via y de atencion inmediata.
e Implementacién de la encuesta de satisfaccion, para implementar mejoras en la

atencion de los clientes.

En relacion a la medicion de la calidad en los servicios eléctricos esta entidad ha

receptado reclamos comerciales, técnicos y de dafios a través de canales de atencion

alcanzando un 98,60%, para lo cual se presenta la siguiente tabla (CNEL, 2021):

Tabla # 4: Reclamos presentados al 2021

Porcentaje de resolucion de reclamos
Unidad de negocio | Generados | Finalizados | Resultados 2021
Manabi 88.340% 87.103% 98,60%
Fuente: Direccion comercial

Es importante indicar que en la actualidad el 92% de la generacion de energia en el pais
proviene de centrales hidraulicas, el 7% de térmicas y el 1% de fuentes no convencionales
(fovoltaica, edlica, biomasa, biogas, geotermia, entre otras). El presupuesto alcanzado fue

$36.547.886,28, en varios servicios presentados en la tabla a continuacion:
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Tabla # 5 Ejecucion de presupuesto de inversion

(4] o - o 4+ o
£ g S 3 g g
© 2 ) =2 o 2 © 2
fo) = Q & GC) > ol > £
S 2 § 2 El 3
o @) @) a) 8 5
Calidad Alumbrado | 2.739.819,59 | 2.410.919,45 | 2.240.458,92 | 88% | 82%
Plblico

Calidad Distribucién 5.923.690,48 | 4.811.788,13 | 3.265.762,42 | 81% | 55%
Coccion Eficiente - - - 0% 0%
Convenios 648.692,12 625.554,58 20.759,04 96% | 3%
Electrificacion Rural 831.304,95 736.417,81 359.545,57 89% | 43%
Expansion Alumbrado | 1.589.793,18 873.208,74 873.205,57 55% | 55%
Plblico

Expansién Distribucién 2.713.552,63 | 2.713.552,63 | 2.713.552,63 | 90% | 84%
FERUM 1.066.036,42 461.920,50 - 43% | 0%
Gestion Socio Ambiental 60.130,62 58.008,06 17.688,06 96% | 29%
PLANREP - - - 0% 0%
PMD 3.911.832,89 | 2.178.017,37 | 1.322.344,95 | 56% | 34%
PRIZA 17.063.033,40 | 15.612.732,56 | 9.155.068,14 | 92% | 54%
Total General 36.547.886,28 | 30.205.527,66 | 19.539.505,59 | 83% | 53%

Fuente: Direccién administrativa financiera.

Con el programa de FERUM los procesos de electrificacion rural y urbano
marginal la CNEL EP, realizaron una inversion total de $0,86 MM, cumpliéndose para el
mismo 7 proyectos de electrificacion ejecutados con un total de 227 viviendas

beneficiadas con servicios nuevos para el afio 2021 (CNEL, 2021).

CNEL Manabi adopta los indicadores de medicion del alcance de los objetivos
estratégicos, dentro de la gestion pablica en el servicio eléctrico, entre ellos se mencionan
los indicadores de gestién como los indicadores de impactos, resultados, de gestion. Los
indicadores de gestidn a considerar son los de los procesos, actividades y operaciones a

corto plazo.
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Tabla #6 Indicadores objefivo estratégico

OEL Mejorar la respuesta eficiente, satisfactoria y oportuna de los servicios entregados a los clientes
Indicador Formula T]?o L Clasificacion | Configuracion
Indicador
indice de satisfaccion al c Discreto por
ok e @ L1 Impacto Incremento .
cliente (*) Ce periodo
Numero de casos de

reclamos y quejas resueltas
Porcentaje de resolucion de X Resultado Incremento Discreto por
reclamos (PRR) (*) 100 periodo

Numero total de reclamos o

quejas recibidas

Fuente: Indicador del plan estratégico de la distribucién del MERMNNR 2021-2025

Tabla #7 Indicadores de modelos de negocios

(OFE2. Impulsar nuevos modelos de negocios y segmentos de mercado
Indicador Formula e e R o
Indicador

Consumo de energia de

Porcentaje de participacion cAmaroneros Continuo

veiaje Ce patiepacion | e X100| Resultado | Incremento

de camaroneros , acumulado

Consumo de energia de
Clientes Regulados

Fuente: Indicador del plan estratégico de la distribucion del MERMNNR 2021-2025

Tabla #8 Indicadores de eficiencia de la gestion

OFEJ. Incrementar la eficiencia en la gestién de ingresos, costos, gastos y la ejecucion presupuestaria, para
| asegurar la reinversion en la expansion de cobertura y en calidad del servicio.

. Tipo de . . .
Indicador Formula Indicador Clasificacion | Configuracion
Valores recaudados o
. ., " ) i Continuo
Porcentaje de recaudacion total (¥) S 411\ Resultado | Incremento lad
WValores facturados acumifado
Porcentaje de Recuperacion de Cartera vencida recuperada . i Continuo
L - X 100 Gestion | Incremento
Cartera Vencida . acumulado
Cartera vencida acumulada
Presupuesto de Operacion
Porcentaje de Ejecucion del Devengado Resultado | Tne ; Continuo
Presupuesto de Operacion (¥) | ——--memmmmmmmmmeemmeees X 100 csffado ) neremento acumulado
Presupuesto de Operacion
Presupuesto de Inversion
Porcentaje de Ejecucion del Devengado Resultado | Ineremento Continuo
Presupuesto de Inversion (*) | ——-ememmmmmmmemeeeee- X 100 s - acumulado
Presupuesto de Inversion
EBITDA Continuo
Margen EBITDA | e X 100 Resultado | Incremento
= . acumulado
Ingresos Operacionales

Fuente: Indicador del plan estratégico de la distribucion del MERMNNR 2021-2025
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Tabla #9: Indicadores de crecimiento de la demanda del servicio.

OE4. Atender el crecimiento de la demanda del servicio de energia eléctriea y alumbrado piblice.

Indicador Formula [:;“;;g:r Clasificacion | Configuracion
Total de viviendas con
servicio eléctrico
Porcentaje de Cobertura del =~ | —-mmemmmmmmmemeeees X Impacto Incremento Continuo
servicio eléctrico (¥) 100 acumulado
Nimero total de ’
vivienda
Capacidad Instalada (MVA) TGI?LEI:EEC;dEd Impacto Incremento afl?::tl::ju
Cantidad de luminarias
instaladas
Porcentaje de Cumplimiento de = | -—-———mmmmermmeemv X Resultado Incremento Continuo
Expansion de Alumbrado Publico 100 . acumulado
Cantidad de luminarias
programadas

Fuente: Indicador del plan estratégico de la distribucion del MERMNNR 2021-2025

Tabla # 10: Indicadores de niveles de eficiencia y calidad del servicio.

OES. Mejorar los niveles de eficiencia y calidad de la red de distribucién eléctrica y alumbrado piblico

Indicador Férmula Tipode | oy ifieacion Configuracién
Indicador
Frecuencia Media de o LU A LT AT N . Continuo
Interrupcion FMIK () FMIK =} 1 ( kKVAVKVATI ) Impacto Reduccion acumulado
Tiempo Total de e P LNTAC E e LT AT . .. Continuo
Interrupcién TTIK (*) TTIK =} i ( kVAiL *ti (kVAT1) Impacto Reduccion acumulado
Porcentaje de alimeniadores Total Alimentadores que cumplen o
. FMIK Continuo
que cumplen en Frecuencia e % 100 Resultado | Incremento acumulado
Media de Interrupcion Total de Alimentadores
Porcentaje de alimentadores Total Alimentadores que cumplen o
- TTIK Continuo
que cumplen en Tiempo 100 Resultado | Incremento lad
Total de Interrupciones |~ T X acumufado
Total de Alimentadores
Total de luminarias en falla
Tasa de falla del alumbrado | - mmmmre e X 100 Resultad Reduccié Continuo
plblico general Cantidad de luminarias instaladas en esuffado cduceton acumulado
el sistema
Porcentaje de Pérdidas ____l_:'fi(_i_lﬁi_diflfri'al 00 Impacto Re ducci:')n Continuo
Totales de Energia (*) - - P acumulado
Energia disponible
(0,25 * #Alimentadores con
Reconectador en cabecera integrado +
Porcentaje de 0,50 * #Alimentadores con Continuo
Automatizacion del sistema Reconectador a medio vano) + 1 # Resultado Incremento acumulado
de distribucion #Alimentadores automatizado nivel 1)
———————————————————————————— X 100
Total de Alimentadores

Fuente: Indicador del plan estratégico de la distribucion del MERMNNR 2021-2025
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2.1.3 Proceso de gestion publica de la Corporacion Nacional de Electricidad (CNEL)
Unidad de Negocios Manabi-ubicacion Manta, para la calidad de servicio eléctrico
segun norma I1SO 9001 en la parroquia EI Anegado del cantdn Jipijapa.

La parroquia EI Anegado es una de las 7 parroquias con que cuenta el canton
Jipijapa, se crea mediante la expedicion del Articulo 21 de la ley de division territorial
letra C nimero séptimo del Art. 40 de la ley de Régimen Municipal, esta ubicado a 16
km, de la cabecera cantonal de Jipijapa y a 120 km de Guayaquil, con una extension
territorial de 117,11 Km. Entre las instituciones que prestan sus servicios se encuentran
el GAD parroquial, las instituciones educativas, la tenencia politica, el centro de salud y
los organismos de seguridad y socorro como son la comisaria y el cuerpo de bomberos.
Los organismos que colaboran en la gestion de los servicios publico son las iglesias y
organizaciones religiosa de distinto culto, las organizaciones gremiales, sus dirigentes y

asociados.

La cobertura del servicio por red de empresa eléctrica de servicio publica es del
85,74% que represente a 1726 viviendas beneficiadas por este servicio. Sin embargo,
existe un 13,71% de la poblacién que no tiene acceso a energia eléctrica. En la tabla a
continuacion se muestra la cobertura del servicio de energia eléctrica.(GAD, 2019).

Tabla #11: Cobertura del servicio de energia eléctrica

Procedencia de luz eléctrica Numero de
viviendas
Red de empresa eléctrica de servicio publico 1726
Panel solar 1
Generador de luz (Planta eléctrica) 2
Otro 8
No tiene 276
Total 2013

Fuente: INEC, Censo Nacional de Poblacion y vivienda, 2010
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Para el servicio publico de energia eléctrica se cuenta con la linea de sub-
transmision eléctrico Jipijapa- Colimes que opera a 69 kilovoltio conectando a las
subestaciones de Jipijapa y de Colime. En las subestaciones se encargan de recibir los
voltajes de 69kw a través de la linea de transmision y disminuirlos a 13,8 kw los que

posteriormente son conducidos a través de las lineas de distribucion (GAD, 2019).

Los servicios eléctricos en la parroquia ElI Anegado desde el enfoque de calidad
sobre la capacidad de los sistemas y procesos, la integracion, la normas ISO 9001 es
determinada como una herramienta que:

e Permite mayor competitividad en el mercado, mejora continua en la operaciones

y reducciéon de costes, mayor competencia en las licitaciones, satisfaccion,

sostenibilidad, asi como un trabajo eficiente por los interesados (OBP, Online

Browsing Platform, 2023).

En la parroquia El Anegado los servicios eléctricos se han llevado a cabo desde
algunos afos, sin embargo, en la actualidad algunos de los materiales han cumplido su
periocidad y tiempo de vida util, observandose segun los pobladores de la comunidad que
estos producen apagones inesperados, considerandose un servicio de mala calidad (OBP,
Online Browsing Platform, 2023).

e El enfoque a procesos implica la definicion y gestion sistematica de los procesos

y sus interacciones, con el fin de alcanzar los resultados previstos de acuerdo con

la politica de la calidad y la direccion estratégica de la organizacion.

Al medir las normas I1SO 9001 desde el enfoque a procesos la poblacion considera

que no existe coherencia con los que se observa en otros cantones y provincias, ya que
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algunos individuos consideran que los materiales no cumplen con los requisitos
necesarios para brindar un buen servicio, ademas desde este criterio se considera que no
existe valor agregado en el servicio de la empresa eléctrica, siendo un proceso ineficaz.
e El enfoque de las normas ISO 9001 basado en riesgos hace referencia a la
identificacion de riesgos, siendo necesarios reducirlos con el ciclo PDCA

(planificar, hacer, verificar y actuar) (S/N, 2022).

Es indispensable que se establezcan objetivos en cada proceso conforme las
politicas y requisitos del entorno para brindar un buen servicio, se debe iniciar un con una
adecuada planificacion (planificar), para luego implementarlo (hacer), realizando
continuos seguimiento (verificar) midiendo cada procesos y materiales con que llevan a
cabos los programas y proyectos eléctricos en la parroquia EI Anegado, siendo importante

que se tome las decisiones adecuadas antes de iniciar una actividad (actuar).

2.2 Operacionalizacion de las variables

Las variables de estudio del presente trabajo son la gestion publica, que se mide
como Vvariable independiente y la calidad de servicios eléctricos como variable
dependiente, la relacidn de estas permite la operacion de estas variables, la misma que se
presenta en la tabla # 12
Tipos de variables

e Variable independiente: Gestion publicas

e Variable dependiente: Calidad de los servicios eléctricos
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2.2.1 Conceptualizacion de las variables

Las variables de estudio se basaron en la propuesta del disefio de una estrategia
de gestion publica eficiente para mejorar la calidad de servicios eléctricos en la parroquia
El Anegado del canton Jipijapa, cuyo objetivo es brindar una herramienta que genera
mejor servicio en la comunidad el mismo que debe ser medido desde la satisfaccion del
consumidor, convirtiéndose en una herramienta de gestion administrativa que brindara

beneficio a mas comunidades.
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Tabla #12: Operacionalizacién de las variables

OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

OBJETIVO GENERAL.: Validar una estrategia operativa de Gestion Publica que contribuya en la Calidad de Servicios Eléctrico en

la Parroquia el Anegado del canton Jipijapa.

a &
wn L ol zZ
38 == z | ©
= T oW g 9 g
= o= . . %)
= 8 o % % DEFINICION TEORICA E "'EJ PREGUNTAS INDICADORES/ESCALA
0 o Sy = =)
o W & )
= 2 >
b4 7]
1.- La empresa de 1. Mediante una planificacion adecuada
2. Socializando los beneficios del
. . proyecto (enfoque al cliente)
_S electricidad ha generado 3. Con el compromiso de los
o) consumidores o pobladores de la parroquia.
=t ~ proyectos para generar | 4. Considerando las necesidades de la
Fundamentar < S | B parroquia
tedricamente y = S 2 | electricidad en la ?ﬁstituc?;)ﬁ;?élszando los objetivos y metas
metodoldgica a = | S e
ment g | c g = ) 6. Analizando las fortalezas del proyecto
ene ~ lal o = comunidad. en la parroquia
geStlor_‘ publica | @ S 7. Considerando la informacion y datos
y calidad de| O < de los contribuyentes.
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Servicios
eléctricos

La gestiobn publica esta
enfocada en la
administracion eficiente de
todos los recursos con los
que cuenta una nacién, con
la finalidad de dar
respuesta a las demandas
de sus habitantes, a la vez
que garantizar el desarrollo
del pais. (UNIR, 2023)

La empresa de
electricidad dispone de
redes de distribucion
de energia eléctrica

1. Para dar soluciones de problematicas
internas y externa de la parroquia

2. Para analizar los factores positivos y
negativos de la distribucion de energia en la
parroquia.

3. Para cumplir con las demandas de la
parroquia y comunas aledafa a la parroquia
4. Para ofrecer materiales de primera
calidad

5. Para dar seguimiento continuo a los
problemas de energia.

3.- La empresa de
electricidad  cumple
con los requerimientos
de la parroquia.

1. Proporcionando la documentacion de
la gestion actualizada

2. Cumpliendo con el presupuesto
asignado para los proyectos

3. Realizando  acciones  para el
cumplimiento de metas

4. Socializando los  procedimientos
realizados para la implementacion del
proyecto

5. Socializando los instrumentos de

gestién publica a la comunidad
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4.- Considera que la
gestién de los
funcionarios para la
distribucion de energia

eléctrica en la parroquia.

1. Considera los conceptos de calidad en
los servicios ofrecidos

2. Busca cumplir con los requisitos de
las normas de calidad.

3. Proporciona la informacion para un
conocimiento general de las actividades

4, Se hace para generar proyectos con
materiales de primera calidad

5. Para dar seguimiento continuo a los

problemas de energia.

5.- Considera que la
gestion de los
funcionarios publicos en
la ejecucion de

proyectos eléctricos

1. Se lleva a cabo asumiendo
responsabilidades

2. Se hace asumiendo responsabilidades
y obligaciones

3. Considera los objetivos de calidad
hacia los servicios.

4. Se hace promoviendo mejoras
continuas en los proyectos.

5. Se lleva a cabo considerando las

capacidades y limitaciones.

servicios

Calidad de
eléctricos

servicios

Calidad de
alActricnc

Administrativo

6.- Considera que la
empresa eléctrica
genera proyectos de

servicios eléctricos

1. Considerando las capacidades y
limitaciones de los recursos

2. Buscando proveedores externos
eficientes

3. A través de servicios de calidad.
4. Incluyendo elementos

tecnoldgicos
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La calidad de suministro

eléctrico es la
normalizacion del
suministro eléctrico

mediante reglas que fijan
los niveles, parametros
basicos, forma de onda,
armoénicos, niveles de
distorsion armonica,
interrupciones, etc.
(alemana, 2023)

5. Analizados los factores
sociales, econdémicos de la parroquia

7.- Cree que en la
implementacion de un
servicio de empresa

eléctrica

1. Se realiza actividades de
seguimiento y medicion

2. Se hace considerando los
propositos de crecimiento que tiene la
parroquia

3. Se consideran los dafios o
deterioros que puedan invalidar un
proyecto de electricidad.

4, Se consideran los cambios
constantes etnografico

5. Generar capacidad de
competencia con otras parroquias del
canton.

8.- Los servicios de la
empresa eléctrica que

ofrecen

1. Considera los necesario para
generar calidad pertinente

2. Se lleva a cabo cumpliendo con
un sistema de gestion de calidad como
las normas ISO.

3. Estéan al nivel de otros paises

4. Considera la  complejidad
existente en la distribucion de energia.
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5. Mide la capacidad de los
materiales y el tiempo de durabilidad

9.- Considera que el
servicio de la empresa

eléctrica

1. Genera acciones estratégicas
para el control de dafio o deterioro de
los materiales empleados

2. Se ejecuta con profesionales
formados y preparados

3. Evalua la eficacia y eficiencia
de las acciones tomadas.

4. Contribuye a generar una
gestion de calidad.

5. Se lleva a cabo a través de
comunicaciones constantes de los
beneficios de los programas vy
proyectos.

10.- Para el control de la
calidad en los servicios
eléctricos la empresa

eléctrica

1. Dispone de informacién idonea
y adecuada de los proyectos llevados a
cabo en la parroquia.

2. Se hacen evaluaciones
constantes de los materiales empleados
en un proyecto

3. Ejecuta las inversiones
planificadas en los proyectos eléctricos
en la parroquia.
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4. Se ejecuta los procesos
adecuados para la adquisicion de
productos y servicios.

5. Generar capacidad de
competencia con otras parroquias del
canton.

Fuente: Autor
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2.2.2 Valoracion de la gestion publica para la calidad de servicios eléctricos
en la parroquia El Anegado del cantén Jipijapa a través de las encuestas, segun
normas 1SO 9001

La valoracion de la gestion publica y la calidad de los servicios eléctricos segln
las normas I1SO 9001, se realizé mediante encuestas a los consumidores que en este caso
fueron a las familias con un formulario de preguntas, mediante un anélisis l6gico los
encuestados respondieron conforma su nivel de satisfaccién por los proyectos
implementados en las instalaciones de alumbrado eléctrico y cambio de materiales. Se
valor0 la capacidad de la gestion publica desde el enfoque de brindar servicios de calidad,
para determinar el estado actual de la gestion publica de los funcionarios para la calidad
de servicio eléctrico segiin norma ISO 9001 en la parroquia EI Anegado del canton
Jipijapa, asi como el cumplimiento de los dispuesto en las normas ISO 9001,

considerando los descrito desde el marco teérico y de los diversos autores.

Anélisis de las encuestas a la poblacion de la parroquia ElI Anegado.

En este estudio se plantean preguntas a través de un cuestionario y se calcula la
muestra de una poblacion de 6864 individuos segln el censo 2010, para determinar la
gestion publica y la calidad de servicio eléctrico, se consideraron también lo que
determina las normas ISO 9001, informacion a emplear en la elaboracion de las

estrategias operativa a elaborar en la propuesta.

En el andlisis y contraste de la informacion de campo, se obtuvieron resultados

gue muestran la percepcion desde el nivel de satisfaccion de los consumidores y la gestion

publica, en el disefio de las encuestas se aplicd un formulario (Anexo 1) y en el analisis
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de estudios estadisticos de correspondencia mdaltiples en el software SPSS a 365

individuos (Anexo 2), segun el calculo del procedimiento de muestreo.

Para la ejecucion de la encuesta, se realizd un muestreo probabilistico,

utilizdndose la ecuacion 1, para el célculo de la muestra, donde se tom6 como poblacion

a la poblacién de la parroquia EI Anegado del cantdn Jipijapa, un total de 365 individuos.

A continuacion, se muestra el calculo de la muestra y los resultados de la encuesta.

_ Z?pqN _ 6864
"~ Ne2+Z2p.q  1.485

= 365

Donde:
n = Muestra
p= Variabilidad positiva (0.5)
e= Error (5%)
z= Nivel de Confianza (1.96)
g= Variabilidad negativa (1- 0.5)

N= Tamafio de la poblacion

Resultados

Tabla # 14: Distribucién de Frecuencia Género

. ., | Frecuencia | Porcentaje
Dimension
Femenino |155 42%
Masculino |210 58%
Total 365 100%

Fuente: Programa estadistico SPSS.

Elaboracion propia
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Los datos proporcionados a través de las encuestas evidencian la participacion de
210 individuos del total de la muestra de 365 individuos con un total del 58% que son del
sexo masculino, mientras que 155 son mujeres reflejando un 42% del total de la

poblacion.

Pregunta #2

Tabla#15 Norma ISO 9001 en los proyectos implementados.

Respuestas
N Porcentaje
Gestién pablica1® Muy pocas veces 47 12,9%
Algunas veces 96 26,3%
Casi siempre 83 22,7%
Siempre 139 38,1%
Total 365 100,0%

Fuente: Programa estadistico SPSS. Elaboracion propia
Como se observa al medir las dimensiones desde las normas de calidad, los
encuestados responden con criterios sobre la situacion de la calidad de los servicios
eléctricos siendo ineficientes. Se considera para la elaboracidén de la propuesta esta
dimension.

Grafico #4 Dimension proyectos de servicios eléctricos
ISO 9001 PROYECTOS IMPLEMENTADOS
m Siempre  m Casi siempre Algunas veces ® Muy pocas veces ®Nunca
datos de 105 contribuyentes.
S'royecterrqalla:Z;:rc:zqmz fortalezas del
;Ietas instsi(t)jé?cl)lnzaalr;(:? 0s obJetives

4, Con'siderando las necesidades de
la parroquia

3. Con el compromiso de los
consumidores o pobladores de la...

2. Socializando los beneficios del
proyecto (enfoque al cliente)

1. Mediante una planificacion
adecuada

Fuente: Resultados del Excel. Elaboracion propia
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En el estudio de campo se realizaron preguntas a través de un formulario de
encuestas como primer interrogante se planted de acuerdo al criterio de los encuestados
el tipo de proyectos de alumbrado publico que se ha generado y si estos han tomado en
cuenta las normas 1SO 9001, en la norma de una planificacion adecuada en los proyectos
ellos respondieron en un 15% equivalente a 54 individuos que siempre se llevan cabo con
una planificacion, el 12% que corresponden a 45 personas indican que casi siempre se
socializan los beneficios del proyecto que segun la norma 1SO 9001 es el enfoque al
cliente que debe tomarse en cuenta, el 26% equivalente a 96 individuos creen que los
proyectos se hacen con el compromiso de los consumidores y poblacién en algunos casos
y muy pocas veces los proyectos analizan las fortalezas que tienen para la parroquia
debido en su caso por el tipo de material que se usan en los proyectos, un 11% con 41
participantes encuestados indican que siempre los proyectos de la empresa toman en
cuenta el tipo de informacion de los contribuyentes, se evidencian que existen mayor
desconfianza por parte de los encuestados ya que en su mayoria no creen que reciben un

buen servicios eléctrico.

Pregunta #3

Tabla #16. Norma 1SO 9001 en los proyectos implementados.

Respuestas

] Forcentaje

Gestidn pablica 3  Munca 43 11,8%
Muy pocas veces 133 36,4%

Casi siempre 100 27,4%

Siempre 84 24 4%

Total 365 100,0%

Fuente: Programa estadistico SPSS. Elaboracion propia.
Los encuestados consideran que muy pocas veces se cumplen con las demandas de la

comunidad y con programas y proyectos eléctricos con materiales de calidad.
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Gréfico 5 # Dimensidn proyectos de servicios eléctricos.

ISO OFERTA DE SERVICIO ELECTRICO

B Siempre M Casi siempre Algunas veces Muy pocas veces E Nunca

5. PARA DAR SEGUIMIENTO
CONTINUO A LOS PROBLEMAS DE... °
4. PARA OFRECER MATERIALES DE
PRIMERA CALIDAD

3. PARA CUMPLIR CON LAS
DEMANDAS DE LA PARROQUIA Y..

2. PARA GENERAR BENEFICIO O LOS
FACTORES POSITIVOS Y DESVENTAIJA..

“irostematicas vrernas v TR

o
PROBLEMATICAS INTERNAS Y.. 27%

24%

Fuente: Resultados del Excel. Elaboracién propia

En la pregunta: ¢La empresa de electricidad oferta servicio eléctrico en la
parroquia que sirve?, se consideraron como dimensiones de las normas ISO 9001 para
medir:

Para dar soluciones de las problematicas internas y externas 100 individuos que
equivalen a 27% del total de los encuestados aseguran casi siempre se hacen para dar
soluciones a los problemas que tiene la parroquia, en la dimension para generar beneficio
o factores positivos 89 personas, con un 24%, respondieron gque siempre la empresa
eléctrica ofrece el servicio para este tipo de objetivos, en la dimension para cumplir las
demanda de la parroquia y comunas aledafias 46 individuos que equivalen al 13%
consideran que muy pocas veces se oferta este servicios con materiales de primera
calidad, en la dimension para dar seguimiento continuo a los problemas de energia 43
individuos que equivalen al 12% creen que nunca se ofrecen un servicios con

seguimiento continuo a los problemas de energia.

Del total de las dimensiones medidas a través de escala tipo Likert: 5 Siempre, 4

Casi siempre, 3 Algunas veces, 2 Muy pocas veces, 1 Nunca; se muestran que no existen
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una buena percepcion de un servicio de calidad, la gestion de los funcionario publicos es
débil y la empresa eléctrica no ha creado estrategias eficientes que midan un servicio
acorde a las normas de calidad, en su mayoria las dimensiones segun los encuestados se
Ilevan a cabo muy pocas veces casi nunca o algunas veces, se considera viable una
propuesta operativa estratégica que genere mayor impacto y se manifieste en una mejor

percepcion en la calidad por parte de los consumidores en la parroquia.

Pregunta #4

Tabla # 17 Norma ISO 9001 en los proyectos implementados.

Respuestas
[+l Faorcentaje
Gestidn pablica 4 Munca 112 30,7%
Muy pocas veces 48 13,2%
Algunas veces 168 43,3%
Casi siempre 47 12,9%
Total 365 100,0%

Fuente: Programa estadistico SPSS. Elaboracion propia

Los datos de las encuestas indican que nunca se ha hecho una gestién donde la
comunidad conozca del tipo de gestion, manifiestan también que se requiere de una
administracion comprometida a la comunidad.

Grafico # 6 Dimensidn proyectos de servicios eléctricos.

ISO 9001 CUMPLIMIENTO DE

REQUERIMIENTOS
M Casi siempre Algunas veces Muy pocas veces M Nunca
5. SOCIALIZANDO LOS..
4. sociatizanoo Los.. [INNEE
3. REALIZANDO ACCIONES PARA..
2. CUMPLIENDO CON EL..

1. proporcionanDo LA.. [T

Fuente: Resultados del Excel. Elaboracion propia
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Para medir la gestion pablica como principio en donde se consideraron las normas
ISO 9001 se generd la pregunta: La empresa de electricidad cumple con los
requerimientos para implementar un proyecto en la parroquia, los encuestados midieron
5 dimensiones cuyos resultados fueron:

En la dimensién proporcionando la documentacion de la gestion actualizada 112
encuestados que reflejan el 31% del total de la poblacion manifiestan que nunca la
empresa eléctrica proporciona una informacién adecuada ni la documentacion de manera
que se constate si los materiales son de calidad, en la mayoria de los casos no conocen a
los funcionarios publicos siendo los contratistas quienes se vinculan con la comunidad.
En la dimension sobre el cumplimiento del presupuesto asignado para los proyectos el
21% que son 78 individuos creen que no se cumplen en su totalidad con los presupuestos
ya que creen que en la planilla de luz se les cobra un valor exagerado comparado con el
bien que les proporcionan en el servicio eléctrico, en algunos casos ni el alumbrado
publico justifica el valor ya que no lo cuentan en sus comunas o parroquias. En la
dimension realizando acciones para el cumplimiento de metas solo 80 encuestados que
equivalen al 22% creen que algunas veces la empresa en un proyecto de alumbrado
cumple con las metas que se plantean como institucion, ademas consideran que en algunas
ocasiones solo buscan cumplir con las obras y no realizan las gestiones pertinentes para
una socializacion adecuada con la comunidad, para dar a conocer el servicio que ofrece.
En la dimension sobre si socializa los procedimientos en la implementacion de los
proyectos 47 individuos consideran que casi siempre se puede ver que en la comunidad
realizan los proyectos de alumbrados publico y que conocen que estos se realizan con
apagados en la comunidad, sin embargo, no creen que sea el procedimiento adecuado
creen que primero se debe dar fechas de actividades que van a realizar entre otras

actividades.
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Pregunta # 5

Tabla # 18: Normas ISO 9001 en los proyectos implementados.

Respuestas
[+ Forcentaje
Dimension 5% Munca 89 27.1%
Muy pocas veces 78 21,4%
Algunas veces 187 81,2%
Siempre 1 0,3%
Total 365 100,0%

Fuente: Programa estadistico SPSS. Elaboracion propia

Los encuestados indican que nunca se ha percibido la calidad en las actividades que llevan
a cabo la gestion publica de la empresa eléctrica.

Grafico # 7 Dimension proyectos de servicios eléctricos.

ISO 9001 GESTION DE LOS
FUNCIONARIOS

B Siempre M Casi siempre Algunas veces Muy pocas veces E Nunca

5. PARA DAR SEGUII\/IIENTO...E
4. SE HACE PARA GENERAR...

3. PROPORCIONA LA..
2. BUSCA CUMPLIR CON LOS...

1. CONSIDERA LOS CONCEPTOS... 27%

Fuente: Resultados del Excel. Elaboracion propia
En la interrogante sobre: Considera que la gestion de los funcionarios para la
distribucion de energia eléctrica en la parroquia, las dimensiones fueron:
Los encuestados consideran en un 27% equivalente a 99 individuos que la gestion
de los funcionarios para la distribucion de la energia eléctrica se hacen generando una
mejor calidad de los servicios, por ende debe haber mayor control por parte de la empresa,

es por eso que para que se perciba por parte de la comunidad el cumplimiento de los
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requisitos de las normas de calidad, se deberia hacer més actividades para que la parroquia
no sufra pérdida en los bienes como se ha observado, en esta dimension los resultados
son que 89 individuos creen que algunas veces se cumple con la calidad en los servicios,
en la dimension si los funcionarios proporcionan la informacion a la comunidad en la
distribucion de energia eléctrica el 27% que corresponden a 98 individuos hacen
referencia que en muchas ocasiones no se conoce ni la informacion basica sobre la
actividad que realiza la empresa, e incluso algunas veces se hacen cortes imprevistos que
ocasionan perdidas a la poblacion, por ende, creen que deberia existir mayor control y
seguimiento a este tipo de problemas que ocasionan a la comunidad y mayor informacién
de las actividades que lleva a cabo la empresa eléctrica. Finalmente, en los proyectos
implementados en la parroquia La Ameérica, para los encuestados se hacen con el objeto
de llevar a cabo actividades con materiales de primera calidad, en la actualidad muchos
de estos han dejado de prestar un servicio adecuado, es por eso que consideran que CNEL
debe hacer una revision de estos materiales, ya que estan causando problemas de caida de
voltaje y perdida de electrodomésticos.

Pregunta # 6

Tabla #19 Norma ISO 9001 en los proyectos implementados.

Fespuestas

I Forcentaje

Gestidn publica 5*  Munca a9 271%
Muy pocas veces 78 21,4%

Algunas veces 187 81,2%

Siempre 1 0,3%

Total 364 100,0%

Fuente: Programa estadistico SPSS. Elaboracién propia
Segun la tabla se observa que nunca se han considerado dentro de la gestion de
los funcionarios publicos los conceptos de calidad a los servicios, muy pocas veces se

asume responsabilidades cuando se realiza una gestion de los actores pablicos.
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Gréfico #8 Dimension proyectos de servicios eléctricos.

ISO 9001 GESTION EN LA EJECUCION
DE PROYECTOS

W Siempre Casi siempre Algunas veces Muy pocas veces H Nunca
5. SE LLEVA A CABO 3%
CONSIDERANDO LAS CAPACIDADES Y..
4. SE HACE PROMOVIENDO
MEJORAS CONTINUAS EN LOS...
3. CONSIDERA LOS OBJETIVOS DE
CALIDAD HACIA LOS SERVICIOS.
2. SE HACE ASUMIENDO
RESPONSABILIDADES Y OBLIGACIONES
1. SE LLEVA A CABO ASUMIENDO

RESPONSABILIDADES

Fuente: Resultados del Excel. Elaboracion propia

Al interrogar a los encuestados si consideran que la gestion de los funcionarios
publicos en la ejecucidn de proyectos eléctricos consideran como dimensiones las normas
ISO 9001, ellos respondieron en la dimension si se llevan a cabo asumiendo
responsabilidades el 24% que equivalen a 89 individuos muy pocas veces lo hacen es
decir los funcionarios publicas no son muy responsables en la ejecucion de los proyectos
ya que no se controla la calidad de los materiales que se ubican en los proyectos, en la
dimensidn se hace asumiendo responsabilidades y obligacion algunas veces se hacen la
gestiobn en donde se evidencie verdadero compromiso Yy responsabilidad siendo
equivalente al 25% donde 90 individuos respondieron a esta dimension. Cuando se les
pregunto si la gestion de los funcionarios pablicos en los proyectos llevados a cabo en la
parroquia considera los objetivos de servicios de calidad solo el 27% que son equivalente
a 99 individuos respondieron que muy pocas veces, los encuestados también manifiestan
que algunas veces se ejecuta proyectos promoviendo mejoras continuas, siendo estas un
21% es decir 76 individuos creen que los funcionarios ejecutan proyecto de mejora
continuas. También en un %3 del total de la comunidad que son 11 individuos, consideran
que quienes llevan a cabo los proyectos en su mayoria no aplican estas normas, por eso
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es evidente que la empresa eléctrica no genera un control adecuado a los profesionales
que llevan a cabo estos proyectos en la parroquia La América, opinan que por eso la
mayoria de las obras no son de buena calidad, se debe trabajar coordinadamente de
manera que se pueda percibir mayor calidad en los servicios que ofrecen la empresa

eléctrica.

Pregunta # 7

Tabla #20: Norma ISO 9001 en los proyectos implementados.

Fespuestas
I Forcentaje
Gestion financier 8 Muy pocas veces 188 51,5%
Algunas veces 166 45 5%
Siempre 11 3,0%
Total 365 100,0%

Fuente: Programa estadistico SPSS. Elaboracion propia

Los datos indican que muy pocas veces se llevan a cabo las normas de capacitaciones,
atencion al cliente y algunas veces se gestiona una atencion con responsabilidad.

Grafico # 9. Dimension proyectos de servicios eléctricos.

ISO 9001 GENERACION DE PROYECTOS

5. Analizados los factores sociales, econdmicos

de la parroquia
-

e 25%
4. Incluyendo elementos tecnoldgicos

0,
3. Através de servicios de calidad. 21%

- 27%
2. Buscando proveedores externos eficientes

1. Considerando las capacidades y limitaciones 24%
de los recursos

B Nunca Muy pocas veces Algunas veces M Casisiempre M Siempre

Fuente: Resultados del Excel. Elaboracién propia

78



En la interrogante: Considera que la empresa eléctrica genera proyectos de
servicios eléctricos? los encuestados valoraron las dimensiones, considerando las
capacidades y limitaciones de los recursos solo el 24% que fueron 89 personas que
contestaron indicaron que muy pocas veces se plantea proyectos tomando en cuenta estos
factores, ademas muy pocas veces la mayoria de estos proyectos se llevan a cabo con
proveedores externos eficientes o de calidad, los 98 individuos que reflejan un porcentaje
del 27% creen que por esa razdn los proyectos no generan la calidad en los servicios, en
algunos casos creen que los profesionales que llevan a cabos los proyectos eléctricos
buscan generar mayores ingresos econémicos implementado materiales de menor recurso
posible en los proyectos que ejecutan en la parroquia, es por esta razon que creen que se
ejecutan los proyectos con materiales de mala calidad. Es necesario que la calidad de los
servicios se lleva a cabo con las normas ISO 9001, ya que solo el 21% equivalente a 77

individuos consideran que muy pocas veces se presta un servicio de calidad.

Finalmente, en las dimensiones elementos tecnoldgicos solo el 25% equivalente
a 92 individuos, consideran se aplican estos elementos, asi mismo los factores sociales y
otros de la parroquia no son tomas en cuenta en su mayoria ya que solo el 2% indicaron

que si se analizan estos factores.

Ademas, para algunos encuestados los proyectos se hacen sin considerar que las
parroquias no tienen las mismas facultades que tienen los cantones, en las parroquias
existen menos cobertura de energia, debido a la escasa poblacién, las parroquias también
cuentan con comunas que en su mayoria se encuentran a kilémetros de distancias, que
también requieren de este servicio, muchas veces no se toma en cuenta el tipo de

zonificacion y a las abundantes plantaciones que hay en las parroquias.
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Pregunta # 8
Tabla# 21 Norma ISO 9001 en los proyectos implementados.

Respuestas
[ FPorcentaje
Gestion publica 7 Munca g2 25 5%
Muy pocas veces 264 T31%
Siempre g 1,4%
Total 361 100,0%

Fuente: Programa estadistico SPSS. Elaboracion propia

Grafico #10 Dimension proyectos de servicios eléctricos.
ISO 9001 EN EL SERVICIO DE ELECTRICIDAD

Series3 Series4 M Series5

5. GENERAR CAPACIDAD DE
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2. SE HACE CONSIDERANDO LOS

PROPOSITOS DE CRECIMIENTO QUE..
1. SE REALIZA ACTIVIDADES DE
SEGUIMIENTO Y MEDICION

Fuente: Resultados del Excel. Elaboracion propia

En la pregunta: Cree que, en la implementacion de los servicios por parte de la
empresa eléctrica, los encuestados de acuerdo a las dimensiones evidencian que nunca en
estos servicios se realizan actividades de seguimiento, siendo que el 21% con 78
individuos respondieron, en la dimension si se consideran los propdsitos de crecimiento
en la parroquia en estudio, solo 97 individuos que son el 27% del total de la poblacion
manifestaron que muy pocas veces cumplen con ese crecimiento.

Asi mismo en la dimension si se consideran los dafios o deterioros que puedan
invalidar un proyecto de electricidad el 21% que representan a 77 encuestados indican
que algunas veces se consideran en la implementacion del servicios eléctrico los dafios o
deterioro que pueden invalidar un proyecto de electricidad, los encuestados expresan en

la dimension sobre si consideran los cambios constantes etnogréaficos el 24% que
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representan a 92 individuos muy pocas veces estan tomando encuesta este pardmetro de
calidad, finalmente el 6% es decir 21 encuestados expresan que la empresa eléctrica

genera proyectos acordes a las competencia de la parroquia.

Pregunta # 9

Tabla # 22 Norma ISO 9001 en los proyectos implementados.

Respuestas
I FPorcentaje
Senvicio de calidad®  Munca 78 21,4%
Muy pocas veces 188 51,8%
Algunas veces a8 26,8%
Total 365 100,0%

Fuente: Programa estadistico SPSS. Elaboracion propia

Los datos muestran que muy pocas veces Se gestionan programas Yy proyectos
considerando elementos que evidencien los requerimientos de calidad segin las Normas
ISO 9001.

Grafico #11 Dimension proyectos de servicios eléctricos.

ISO 9001 SERVICIOS DE CALIDAD

W Siempre Casi siempre Algunas veces Muy pocas veces H Nunca

5. Mide la capacidad de los materiales y el

[
tiempo de durabilidad 2

4. Considera la complejidad existente en la
distribucion de energia.

3. Estan al nivel de otros paises [N

2. Selleva a cabo cumpliendo con un
sistema de gestion de calidad como las...

24%

15%

1. Considera los necesario para generar
calidad pertinente

28%
Fuente: Resultados del Excel. Elaboracion propia

En la pregunta sobre: Los servicios que ofrecen la empresa eléctrica; se midieron

las dimensiones considera lo necesario para generar calidad pertinente 102 encuestados

que equivalen al 82% indican que muy pocas veces los servicios de la empresa eléctrica
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se genera segun los elementos que deben tener la calidad en los servicios, en la dimension
si se lleva a cabo cumpliendo con un sistema de gestion calidad como las normas 1SO,
los encuestados manifiestan que muy pocas veces se ofrecen considerando un sistema de
calidad representado un 15% con una poblacion de 56 individuos, en la dimensidn que si
estan al nivel de otros paises, los encuestados consideran que nunca se evidencia un
servicio al nivel de otros paises representando un 12%, asi mismo al medir la dimensién
de que si consideran la complejidad existente en distribucién de la energia los
encuestados indican en un 24% equivalente a 86 encuestados que algunas veces la
empresa eléctrica considera la complejidad en la energia, y finalmente al medir la
dimension de la capacidad de materiales y tiempo de durabilidad, se evidencian en un
21% equivalente a 76 personas que algunas veces se ofrecen servicios con materiales con
buena calidad y durabilidad. Las normas 1SO 9001 en los proyectos implementados en
la parroquia El Anegado, establecen que las politicas de establecimientos de calidad sobre
compromisos se cumplen en mayor medida, sin embargo, la comunidad manifiesta que
una de las grandes debilidades que surgen es que no hay socializacion de las metas y

objetivo en los proyectos, incumpliéndose sobre todo en esta norma ISO.

Pregunta # 10
Tabla # 23 Norma ISO 9001 en los proyectos implementados.

Fespuestas

I Farcentaje

Calidad de servicios® Nunca 45 12,3%
Muy pocas veces 168 43,3%

Algunas veces 162 44 4%

Total 365 100,0%

Fuente: Programa estadistico SPSS. Elaboracion propia
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Gréfico #12 Dimension proyectos de servicios eléctricos.

ISO 9001 EN LOS SERVICIOS DE LOS

PROYECTOS
B Siempre M Casi siempre Algunas veces Muy pocas veces H Nunca
5. SE LLEVA A CABO A TRAVES DE
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GESTION DE CALIDAD.
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EFICIENCIA DE LAS ACCIONES...

2. SE EJECUTA CON
25%
PROFESIONALES FORMADOS Y..
EG1chs PARA £L CONTR
ESTRATEGICAS PARA EL CONTROL DE.. e

Fuente: Resultados del Excel. Elaboracion propia

Al preguntar sobre el tipo de servicio de la empresa eléctrica el 27% que
representa a 99 individuos indican que nunca se evidencien que se generen acciones
estratégicas para el control de dafio o deterioro de los materiales empleados, un 25% que
equivale a 92 personas indican que siempre los proyectos son ejecutados con
profesionales formados y preparados, asi mismo el 24% que representan a 86 individuos
indican que muy pocas veces los servicios de la empresa eléctrica evalla la eficacia y
eficiencia de las acciones tomadas, el 11% equivalente a 39 individuos indican que muy
pocas veces el servicio de la empresa eléctrica contribuye a generar una gestion de
calidad, y el 13% que equivale a 49 personas indican que algunas veces se lleva a cabo el
servicio de la empresa eléctrica a través de comunicaciones constantes de los beneficios

de los programas y proyectos.
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Pregunta # 11

Tabla # 24 Norma 1SO 9001 en los proyectos implementados.

Respuestas
[l Forcentaje
Calidad de servicio 11*  Munca 100 27.4%
Muy pocas veces an 24 7%
Algunas veces 949 27.1%
Casi siempre TG 20,8%
Total 365 100,0%

Fuente: Programa estadistico SPSS. Elaboracion propia

Gréfico #13 Dimension proyectos de servicios eléctricos.

ISO 9001 Y CONTROL DE CALIDAD

B Siempre M Casi siempre Algunas veces Muy pocas veces M Nunca
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DE CALIDAD EMPLEADOS EN UN..
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IDONEA Y ADECUADA DE LOS...

21%
Fuente: Resultados del Excel, elaboracidn propia

En la pregunta sobre los elementos para el control de la calidad en los servicios
eléctricos de la empresa, los encuestados indicaron en un 27% con un poblacién de 100
individuos que estos se ejecutan con las inversiones planificadas en los proyectos
eléctricos en la parroquia, mientras que un 25% que representan a 90 encuestados indican
gue muy pocas veces se realizan con materiales de calidad empleados en un proyectos,
asi mismo el 21% con 76 individuos manifiestan que casi siempre se dispone de
informacién idonea y adecuada de los proyectos llevados a cabo, el 15% con una
poblacién de 56 individuos indican que se generar capacidad de competencia entre las

parroquias, y finalmente el 12% que corresponden a 43 individuos indican que algunas

veces se ejecutan los procesos adecuados para la adquisicion de productos y servicios.
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Conclusion del capitulo 11

En el diagnostico del estado actual de la gestion publica para la calidad de los
servicios eléctricos segin norma 1SO 9001, se inicid con el estudio de la caracterizacion
en la empresa CNEL Manabi, ejecutandose a través de procesos segin el marco

normativo de la institucion.

Las encuestas a la poblacion de estudio y los talleres de estudios determinaron
como situacion actual de la gestion publica y de los beneficiarios de estos servicios
eléctricos, que todavia no se ejecutan segun las Normas ISO 9001, razén por la cual los
programas y proyectos presentan problemas de control en la implementacion de los
materiales de calidad, los resultados se han evidenciados con los problemas presentes en
la comunidad creando un alto grado de insatisfaccion, asi mismo, la encuesta aplicada
con respuestas multiples tabuladas en el programa SPSS evidenciaron la falta de calidad

en los servicios y la escasa aplicacion de elementos de control.

Los resultados establecieron como procesos de la gestion publica de la empresa
eléctricas los gobernantes, agregados de valor, habilitantes de asesoria, habilitantes de
apoyo; la estructura organizacional delimitada a las empresas como gerencias operativas
y unidades de negocio, siendo direccionadas por un grupo de directivos, asesor, ejecutivos
— mandos medios, etc. El diagnostico evidencio que la poblacién desea una gestion de
resultados, por ende, las Normas ISSO 9001 tienen mayor influencia cuando se desea un
servicio de calidad, esta estructura por procesos se plantea con una seria de estrategias
gue es medida por indicadores de medicion que son estudiados segun lo plantea la

empresa eléctrica a nivel nacional.
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CAPITULO I11: Disefio de estrategias operativas de gestion publica que contribuye
en la calidad de servicio eléctricos en CNEL Manabi.

Una estrategia operativa es el plan con el que una empresa traza la forma en que
todas sus areas trabajan con conjunto para alcanzar sus objetivos. Incluye politicas de la
empresa, uso de los recursos y como la coordinacion de todos los niveles de la
organizacion funcionard, segun las metas y los retos a los que pueda enfrentarse (S/n,

2023).

Para la concepcion de las estrategias operativas se consideran los procesos y
subprocesos segun el Estatuto organico de gestion organizacional por procesos de CNEL
EP, y las normas ISO 9001 siendo una guia y aporte a CNEL — Manta de la provincia de
Manabi, considerando que este tipo de estrategias tiene un nivel de flexibilidad que le
permite adaptarse a los cambios repentinos que presenta el entorno, en el disefio de las
estrategias se propone medir con indicadores el desarrollo de la gestién realizada para por

los proyectos y programas.

e Objetivo y funcion: La normas ISO 9001 son una guia para el desarrollo y
cumplimiento de las funciones en las areas y departamentos segun las atribuciones
y responsabilidades establecidas en cada proceso, con el objetivo de generar un
servicio publico de calidad en los programas eléctricos que se generan en la
parroquia EI Anegado.

e Dimensiones y alcance: En este ambito se desarrollaran estrategias segun las
normas 1SO 9001 en los procesos y subprocesos para lo cual se consideraran el
conocimiento de la situacion, el establecimiento de los objetivos, la definicién de

acciones, el empleo de herramientas en las metas.
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Tabla # 25: Estrategias operativas segun el proceso gobernantes.

perfeccionamient
0 en la ejecucién
de programas

mejora continua
en la calidad de
los servicios

SUBPROCESO | OBJETIVOS ESTRATEGIAS | NORMAS ISO | RESPONSABLES INDICADORES DE MEDICION
9001 Y
PARTICIPANTES
Establecer Ejercer alta Criterios de valoracion
programas cuyas | direccion y Nombre del
politicas y metas | compromiso Directivos indicador:
prioricen las Miembros  del
necesidades de la directorio Porcentaje de
comunidad. Coordinador ejecucion del
Direccién Determinar Disefar un | Establecer  un | ejecutivo presupuesto de | Fortaleza | De 75% a
estratégica lineamientos y | modelo de gestion | contexto de | Comunidad operacion
politicas publica de | organizacion con alta 100%
promoviendo | enfoque de calidad | enfoque a la Presupuesto de Operacion
la inversién y | en los servicios | calidad en el L Do oo | Fortaleza | De 50% a
reinversion en | eléctricos. cliente. Presupuesto de Operacidn .
la parroquia El | Promover difusion | Proporcionar un media 74,99%
Anegado. de la informacion | marco de Debilidad | De 25% a
referente al uso de | referencia para el
los capitales. dis_eﬁ_o de Media 49 99%
objetivos de
calidad. Debilidad | Menor
Establecer Establecer
normativas de | compromisos de Baja 25%
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Gerenciamient
o estratégico

Garantizar un
servicio de
eficiencia vy
calidad en la
parroquia  El
Anegado

Direccionar Medir el
mediante la | aumento de la
supervision satisfaccion con
planificada la | la comprension
provision de | de las
servicios necesidades.
eléctricos y de los | Apartado 4.1
materiales

empleados

Supervisar los | Aplicacion  de

resultados de una
gerencia midiendo
el cumplimiento
de los objetivos
estratégicos.

Normas
Internacionales
segun el sistema
de gestion de
calidad.

Monitorear la
creacién de una

La medicién de
un sistema de

Gerente General

Directivos
Miembros  del
directorio

Nombre del

indicador:
Iindice de
satisfaccion al
cliente
Faormula
Cs
.................... X100
Ce

Fortaleza | De 75% a
alta 100%
Fortaleza | De 50% a
media 74,99%
Debilidad | De 25% a
Media 49,99%
Debilidad Menor

Baja 25%

gestion basada en | gestion de
la integracion de | calidad a través
metas entre | de la
agencias y | determinacion
unidades de | de limites vy
negocios. aplicacion de un
sistema de
calidad
Coordinar junto a | Determinar las
los profesionales | entradas y

las actividades

Gerente General
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Coordinacion
ejecutiva

general en al

administrativa
y procesos de

operativas,
financieras,
compras de
manera ordenada
para la ejecucion
de proyectos.

salidas requerida
en los procesos

soporte de la
corporacion.

Coordinar la
ejecucion del
presupuesto para

Determinar los
recursos
necesarios para

dar cumplimiento | ejecutar los
al plan anual de | procesos y
contrataciones asegurarse de su
disponibilidad
Supervisar Mantener
periédicamente informacién
los informes | documentada
remitidos a la|para gestionar
gerencia los procesos.
administrativa
Gestionar el | Asegurarse que

cumplimiento de
los indicadores

para generar
soluciones de
mejora.

las politicas de

calidad se
establezcan y se
cumplan los
objetivos de
calidad

Profesionales
especializados
con cuarto nivel
de educacion.

Directivos

Comunidad

Nombre del
indicador:
Porcentaje de Fortaleza | De 75% a
Cobertura del
servicio eléctrico. alta 100%
Total de viviendas con Fortaleza De 50% a
servicio eléctrico
....................... X .
100 media 74,99%
Nimero total de —
¥ivienda Debilidad | De 25% a
Media 49,99%
Debilidad Menor
Baja 25%

Elaborado: Autor
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Tabla # 26: Estrategias operativas segun el proceso agregadores de valor.

coordinados  por
una comunicacion
constante

propositos de la
integridad de una
gestion de calidad

SUBPROCESO OBJETIVOS ESTRATEGIAS NORMAS ISO 9001 RESPONSABLE INDICADORES DE MEDICION
PARTIE:ITDANTE
s
Asegurar la | Establecer  una Nombre del
integracion de los | organizacion de indicador:
requisitos del | objetivos de
sistema de gestion | calidad para los Porcentaje de Fortaleza | De 75%a
de calidad. niveles Gerente Cumplimiento de alta 100%
pertinentes. técnico Expansién de
Gestion técnica | Asegurar  una | Asegurar el uso de | Ser coherente con | Directivos Alumbrado Pablico Fortaleza | De 50% a
politica de | materiales que | la politica de | Comunidad
calidad en los | generen un sistema | calidad e amiarias media 74,99%
programas, de gestion de| | || e X
proyectos y | calidad. Canticad de bupioarias Debilidad | De 25% a
presupuestos de Coordinar la | Establecer  una programadas
servicios implementacién de | coherencia de Media 49,99%
eléctricos en la | Proyectos con el | actualizacion de
parroquia E| | menor riesgo | politicas de Debilidad Menor
Anegado posible calidad. _
Promover un | Determinar  la Baja 25%
proceso de | necesidad de
desarrollo de | accion
programas considerando los
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Direccionar Monitorear un
Dirigir y | mediante la | sistema Nombre del | | Fortaleza | De 75%
Gestion supervisar la | supervision informético  de | Gerencia indicador:
comercial comercializacié | planificada la | implementacion comercial alta a 100%
n de energia | provision de | de un control de | Directivos Porcentaje de
eléctrica, a | servicios procesos Gerente Recuperacion  de || Fortaleza | De 50%
través de | eléctricos y general Cartera Vencida .
macroprocesos | materiales Cartora vencida recuperada media a
de mercadeo, | empleados | | || e X 100 74.99%
servicio al | Supervisar  los | Medir el uso de Cartera vencida acumulada ’
cliente, catastro | resultados de una | recursos segun las Debilida | De 25%
y  facturacion, | gerencia metas y
control de | midiendo el | propdsitos de un d Media a
energia, cumplimiento de | sistema de gestion
recaudacion vy | los objetivos | de calidad 49,99%
gestion de | estratégicos.
cartera Monitorear  la | Determinar  la Debilida | Menor
creacion de una | validez de )
gestion basada en | resultados d Baja 25%
la integracion de | medidos mediante
metas entre | la fijacion de
agencias y | propositos.
unidades de
negocios.
Asegurar la | Protegerse contra
aplicacion de | dafios o deterioros
Establecer lineamientos que pudieran Nombre del
unidades corporativos y la | jnyalidar los indicador:
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Gestion
desconcentrad
a

administrativas
de negocios con
procesos
dirigidos desde
una gestion de
calidad

integracion de los
requisitos en la
calidad de servicios
eléctricos en la
parroquia EI Anegado

resultados de una
verificacion  de
medidas

Comprometer,

dirigir y apoyar a
los directivos de
las unidades de
negocios y
agencias en la
implementacion de

Determinar la
validez de los
resultados

midiendo la
eficiencia de los

directivos previo a
las

proyectos y | planificaciones.
programas
Medir la | Determinar la

sostenibilidad de
la implementacion

competencia en el
desempefio de las

de normativas y | funciones
reglamentos

Vigilar la | Implementar la
recopilacion de | ejecucion de
informaciones informacion
estadisticas de los | documentada

resultados en los

procesos de
ejecucion de
programas.

requerid por las
Normas
Internacionales

Administrado
r de la unidad
de negocio
Gerente
general
Directivo
Jefe de centro
integral  de
servicios

Porcentaje
cumplimiento  del
Plan de

Sostenibilidad.

N® actividades
gjecutadas
= X100
MN? de actividades
planificadas

Fortaleza | De 75% a
alta 100%
Fortaleza | De 50% a
media 74,99%
Debilidad | De 25% a
Media 49,99%
Debilidad Menor

Baja 25%

Elaborado: Autor
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Conclusion del capitulo 111

La propuesta estratégica operativa se presenta a nivel de unidad de negocio con la
finalidad de crear condiciones para una accion afirmativa en la parroquia EI Anegado, se
mide con indicadores y objetivos, el planteamiento de la Normas 1SO 9001 sirven de
elemento para asegurar la calidad en la propuesta estratégica, siendo que este se destaco
por su importancia y eficiencia en el capitulo dos, las dimensiones y alcances de la
propuesta medida en los procesos y subprocesos articulan el alcance esperado en el

desarrollo de la investigacion.

Se tomaron en el disefio los procesos como son el de gobernantes y agregados de
valor considerados por su impacto dentro de la empresa y sobre todo por generar

actividades directas en las comunidades.

Al medir la propuesta se consideraron diferentes estrategias de carcter operativos
que medidos desde el punto de vista de las normas 1SO 9001, ya que generan mayor
impacto y eficiencia en los resultados esperado, se determinan responsables y
participantes en estas estrategias y se plantean como novedad la medicién a través de
resultados de alcance a través de porcentajes de relacion siendo estos de fortaleza alta,
media y debilidad alta, media; estos resultados seran obtenidos de los indicadores de
cumplimiento el mismo que los establece la empresa eléctrica CNEL a nivel nacional en

el Ecuador.
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CAPITULO IV: Validacion de las estrategias operativas de gestion publica que
contribuye en la calidad de servicio eléctricos en CNEL Manabi.

Para validar las estrategias operativas de gestion publica en la calidad de servicios
eléctricos en la parroquia EI Anegado del cantdn Jipijapa, se efectud un trabajo de relacién
directa con la Unidad de Negocio CNEL Manta y la agencia Jipijapa, lograndose por sus
importancia y necesidad, la aceptacion de las autoridades de la agencia Jipijapa. Se
validan las estrategias en cada procesos y subproceso mediante la comprobacion de
prueba de hipdtesis con la utilizacién del SPSS y criterios de expertos.

4.1 Validacion de prueba de hipotesis con el uso de Chi-cuadrado.

Para medir las estrategias propuestos y su impacto no solo en la parroquia El
Anegado del canton Jipijapa, sino en las parroquias de los cantones de la provincia de
Manabi, por parte de CNEL Manta, se tomé un grupo de 32 individuos que estaban
vinculados con los beneficios de los servicios de la calidad de servicios y que son
dirigentes de diferentes parroquias en funcién de la validacién de la hipotesis, a los que
se les realizd una pregunta en dos momentos diferentes, siendo estas las siguientes:

Primer momento: ;Cémo considera los posibles resultados de las estrategias
operativas de gestion publica en la calidad de los servicios eléctricos en la parroquia El
Anegado?

Segundo momento, después de haber realizado el diagndstico de la presente
investigacion y haber valorado con los individuos encuestados, una version aproximada
de las estrategias operativas en los procesos, se preguntan: ;Como serian los resultados
si se implementan estrategias operativas de gestion publica, en la calidad de los servicios
eléctricos en la comunidad, si se consideraran las normas ISO 9001?

En las preguntas se les solicitd que evaluaran teniendo en cuenta las siguientes

calificaciones: muy alta, alta, media y baja; reflejandose las siguientes ponderaciones:
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Tabla # 27: Resumen de frecuencias absolutas en cada momento.

MOMENTOS EVALUACION ENTREVISTADOS
Muy | Alta Media | Baja | O EXPERTOS
alta
Primer 0 1 12 19 32
momento
Segundo 20 7 4 1 32
momento

Fuente: Autor a partir de las entrevistas

Para examinar si las estrategias operativas pueden ser practica, a partir de los
resultados se aplicO una prueba de hipotesis no paramétrica de dos muestras
independiente, Chi-cuadrado de Pearson con un a = 0 0,05, utilizando como herramienta
el SPSS.

Ho: Los resultados de las estrategias operativas en la gestion pablica en la calidad
de los servicios eléctricos son iguales en ambos momentos. (hipdtesis nula)

H:: Los resultados de las estrategias operativas en la gestion pablica en la calidad
de los servicios eléctricos son diferentes en ambos momentos.

Tabla #27: Tabla de contingencia momento * Evaluacion.

Estadisticos de prueba

semvicio de senvicio de
calidad calidad
Chi-cuadrado 15,438* 26,250°
gl 2 3
Sig. asin. =001 =001
Sig. Monte Carlo  Sig. <001t 001"
Intervalo de confianza al Limite inferior ooo 000
95% Lirnite superior 001 000

Fuente: Pruebas de Chi-cuadrado, a partir de las entrevistas. SPSS
El valor de Chi-cuadrado de Pearson es de 0,05 inferior a a = 0 0,05, por lo que
se rechaza la hipotesis nula, lo que significa que los resultados de la estrategia operativa,
son diferentes si se aplica las normas 1SO 9001, con un 95% de confianza. Con estos

datos se afirma que hay cambios si se aplican estrategias operativas de gestion publica,
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en la calidad de los servicios eléctricos en la comunidad, si se consideraran las normas
ISO 9001.

4.2 Validacion por criterios de evaluacion de expertos

La valoracidn a traves del criterio de expertos por la metodologia de comparacion
por pares, se emplea para comprobar la calidad y efectividad de los resultados de las
investigaciones, tanto en su concepcién tedrica como en su aplicacion en la practica
social. Es una metodologia de estimacion para la planificacion de proyectos que confia
en la opinidn del experto para estimar los detalles cuantitativos del proyecto, como los

cronogramas Yy los recursos potenciales (Raeburn, 2023).

a: Elaboracion de objetivos.
Se evaluan los siguientes objetivos:
e Determinar el porcentaje para valorar el mejoramiento en la calidad de los
servicios eléctricos para CNEL Manabi.
e Establecer indicadores para medir la aplicacion de las estrategias operativas
considerando las normas 1SO 9001

o Destacar los diferentes resultados que se han obtenido durante la investigacion.

b: Seleccion de expertos

Se aplicaron el estudio por expertos de varios individuos que realizan actividades
en la gestion pablica de las instituciones publicas y privadas, proveedoras de servicios
publicos, los jefes departamentales, administradores de entidades, profesionales
vinculados a las empresas publicas de servicios eléctricos en el Ecuador como CNEL a
nivel del Ecuador, para evaluar el cumplimiento de los tres primeros objetivos, asi como

la valoracion de la estructuracion y sustentacion en la aplicacion de las estrategias y sus
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indicadores y la validacion del problema de investigacion. Se seleccionaron un total de
36 individuos considerados expertos a los que se les aplico el célculo de coeficiente de
competencia, también se consideraron sus experiencias en programas o proyectos de
servicios eléctricos en las diferentes zonas del Ecuador, para determinar la calidad de las
respuestas se detallan el tipo de preparacion académicas (tercer y cuarto nivel), se
consideran su ética profesional. Dentro de los expertos se encuentran: Administrador de
la agencia CNEL Jipijapa (1), administrador de la agencia CNEL Puerto Lépez (1),
Administrador de la agencia CNEL Pajan (1), Administrador de la agencia CNEL Santa
Ana (1), Administrador de la agencia CNEL cantdn Guaranda de Bolivar (1), Gerente de
la empresa de agua potable del cantén Jipijapa (1), Administrador de la agencia CNEL
24 de Mayo (1), Administrador de la agencia CNEL Chone (1), Administrador de la
agencia CNEL Portoviejo (1), Presidente del Gobierno Auténomo Descentralizado
cantén Jipijapa (1), Presidente del Gobierno Auténomo Descentralizado Parroquia El
Anegado (1), Presidente del Gobierno Auténomo Descentralizado Parroquia La América
(1), Presidente del Gobierno Auténomo Descentralizado Parroquia Julcuy (1), Presidente
del Gobierno Auténomo Descentralizado Parroquia La Union (1), Presidente del
Gobierno Auténomo Descentralizado Parroquia Membirillar (1), Presidente del Gobierno
Auténomo Descentralizado Parroquia Pedro Pablo Gomez (1), Presidente del Gobierno
Auténomo Descentralizado Parroquia Puerto Cayo (1), Presidente de la Unién Provincial
de Organizaciones Campesinas de Manabi (UPOCAM) (1), Encargado del Ministerio de
Agricultura, Ganaderia, Pesca y Acuicultura, extension Jipijapa (1), Gerente de la
Empresa Agripac (1), Administrador de Fiazum (1), Profesionales independientes que
desarrollan programas y proyectos de servicio eléctrico a nivel de Manabi y otras
provincias (10), Administrador de la agencia Jipijapa CNT (1), Directivos de la

Universidad Estatal del Sur de Manabi (2), Universidad Laica Eloy Alfaro de Manta (1),
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Docente universitario de la Universidad Estatal del Sur de Manabi especialistas en gestion
publica con grado de doctor en ciencias econdémicas (1), se consideran la estimaciones
por la importancia y grado de conocimiento por la vinculacion en el sector publico como
administrador, profesional independiente que presta sus servicios a CNEL Manabi, se
consideraron su experiencia y afios en el campos de estudio de la investigacion. Entre los
expertos se encuentran que en su mayoria poseen un nivel alto de calificacion
universitaria, de ellos el 70% poseen un Master en las ciencias fisicas, el 5% Doctorado
en ciencias, 30% titulo de tercer nivel. Analizando su experiencia y su relacion con un
alto nivel de especializacion en el tema de gestion publica y sobre todos en la oferta de
servicios eléctricos en las comunidades de territorio ecuatoriano, el 99% de experiencia
de 15 a 30 afios de experiencia, el 1% con méas de 20 afios de experiencia, los expertos

consultados reflejaron un coeficiente de competencia alta, con un error del 1%.

Para realizar la evaluacion del coeficiente de conocimiento de experto (Anexo

#3), se determind en un primer lugar el coeficiente de competencia (Anexo #4), este
método permitid excluir aquellos expertos que no son significativos en la valoracion de
las estrategias, obteniendo como resultados que quedan 32 expertos de los 36 propuestos.
Como se descartd 4 casos que es menor a 4 expertos de acuerdo a la metodologia se ha
demostrado que se comete un error del 2,5%, siendo que:

e Si el nimero de expertos es de 5, se comete un error del 20%.

e Si el nimero de expertos es de 10, se comete un error del 10%.

e Siel nimero de expertos es de 15, se comete un error del 5%.

e Siel nimero de expertos es de 20, se comete un error del 2,5%.

e Siel nimero de expertos es de 30, se comete un error del 1%.
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c. Eleccién de la metodologia. Como metodologia de expertos se selecciond la
comparacion por pares, permitiendo estimar la factibilidad de las estrategias operativas
en la gestion pablica para la calidad de los servicios eléctricos de CNEL, considerando
las Normas 1SO 9001.

e Ejecucion de la metodologia de comparacidn por pares para valorar la propuesta.
En la validacion de la metodologia para la aplicacion de las estrategias operativas
propuestos, considerando que para su perfeccionamiento los criterios de los expertos a
través de esta evaluacion metodoldgica. Para efectos de esta accion se consideraron los
32 expertos validados se confecciona la tabla de frecuencia absoluta con parametros de
evaluacion, los mismos que son valorados segun la objetividad de los expertos quienes
emitiendo resultados, permitieron dar respuestas a algunas actividades y objetivos, para
criterios de los expertos se consideraron los siguientes valores:
MA: Muy adecuado.
BA: Bastante adecuado.
PA: Poco adecuado.
NA: Nada adecuado.
Los puntos de corte para determinar el grado de adecuacion de cada actividad vinculada
a las Normas ISO 9001 de las estrategias operativas, segun la opinion de los expertos
consultados, es el siguiente:
Muy adecuado: -0,66
Bastante adecuado: -0,72
Adecuado: 0,73
Poco adecuado: 1,19
Si se compara la diferencia (N-P) para cada actividad de la estrategia operativa con los

puntos de este, se tendra:

99



Tabla # 30: Valoracion de expertos

CRITERIOS DE
SUBPROCESO ESTRATEGIAS VALORACION
ESTRATEGIA 1 Adecuada
Direccionamiento ESTRATEGIA 2 Adecuada
estratégico ESTRATEGIA 3 Muy Adecuado
ESTRATEGIA 4 Muy Adecuado
ESTRATEGIA 1 Adecuada
Gerenciamiento estratégico | ESTRATEGIA 2 Adecuada
ESTRATEGIA 3 Muy Adecuado
ESTRATEGIA 1 Muy adecuado
Coordinacion ejecutiva ESURAVEE Ve Adecuada
ESTRATEGIA 3 Muy adecuado
ESTRATEGIA 4 Adecuada
ESTRATEGIA 1 Muy Adecuado
Gestion técnica ESTRATEGIA 2 Muy adecuado
ESTRATEGIA 3 Adecuada

ESTRATEGIA 4

Muy adecuado

Gestién comercial

ESTRATEGIA 1

Muy adecuado

ESTRATEGIA 2

Poco adecuado

ESTRATEGIA 3

Adecuado

Gestion desconcentrada

ESTRATEGIA 1

Muy adecuado

ESTRATEGIA 2

Muy adecuado

ESTRATEGIA 3

Poco adecuado

ESTRATEGIA 4

Adecuado

Fuente. Expertos

RESULTADOS.

Segun la valoracion con el método de expertos se debe mejorar las estrategias operativas
en el subproceso de coordinacion ejecutiva en la estrategia dos, mientras que en el
subproceso de gestion comercial se debe generar una mejora en la estrategia tres,

destacando algunas actividades como poco adecuados.
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Conclusion del capitulo 1V

La propuesta metodolégica fue validada por dos métodos como fueron el de la
comprobacidn de hipotesis a través de pregunta en dos momentos diferentes, y midiendo
como propuestas de hipétesis nula Ho: Los resultados de las estrategias operativas en la
gestion publica en la calidad de los servicios eléctricos son iguales en ambos momentos.
(hipdtesis nula) y la hipotesis afirmativa Hi: Los resultados de las estrategias operativas
en la gestion publica en la calidad de los servicios eléctricos son diferentes en ambos
momentos, aceptandose la hipotesis que si existen cambios si se aplican estrategias

operativas con las normas 1SO 9001.

Otro método de validacion fue la propuesta por evaluacién de expertos,
seleccionando para el mismo un grupo de 32 expertos en el area de servicios eléctricos,
quienes valoraron la factibilidad de la propuestos en funcién de sus afios de experiencia
en el campo de estudio, la propuesta evidencio que muchas estrategias son consideradas

adecuadas y muy adecuadas siendo dos propuestas de estrategias pocas adecuadas.

Este método de valoracion se considera es de mayor eficiencia debido a los que
los involucrados directos como son los profesionales o directivos son quienes deben
cumplir con las disposiciones establecidas en el marco legal y aplicativos como es la

propuesta de estrategias operativa planteada en esta tesis de trabajo.
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CONCLUSIONES

v' La empresa de electricidad CNEL Manabi como entidad del estados es la
encargada de proveer el servicio de electricidad a nivel de Manabi asi como sus
cantones y parroquias, sin embargo, no se han ejecutado mayores investigaciones
en el campo de la calidad del servicio, los fundamentos tedricos y metodologicos
desde el enfoque de calidad son escasos, es necesario realizar mayor
investigaciones en este campo, se requiere que los estudios se orienten a generar
estrategias para que tenga mayor alcance cuando se busca medir niveles de
satisfaccion en las comunidades, se debe impulsar una gestion de calidad que
desde el enfoque teorico genere funcionalidad con propuestas de desarrollo local

considerando el marco normativo y legal establecido en el Ecuador.

v La gestion puablica al ser desarrollada por funcionarios publicos deberia
enmarcarse en la gestion de procesos y subprocesos, sin embargo, se debe
reconocer que no se ha generado una accion directa a las comunidades
beneficiadas, la caracterizacion de esta gestion medida en el capitulo dos se
plantea considerando los procesos y subprocesos que fueron normados y
reglamentados por CNEL a nivel nacional, se determind que el alcance teérico y
practica mostro que en la empresa publica en el canton Jipijapa, la gestion se

realiza a través de una unidad de negocio sin mayor alcance a la comunidad.

v La propuesta valorada por dos métodos no solo demostré la eficiencia de la
propuesta al medirla en dos momentos diferentes, sino que también permitio el
perfeccionamiento de la propuesta al ser estudiada por quienes se consideran

expertos al estar vinculados directamente en el campo de estudio.
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RECOMENDACIONES

Es necesario que se considere el desarrollo tedrico y metodoldgica producto de
este trabajo investigativo para fortalecer las acciones a futuros por parte de
interesados en este campo de estudios, ademas se considera un aporte préactico al
considerar elementos del entorno que son validados por los beneficiarios directos

en los servicios eléctricos.

La empresa de electricidad CNEL Manabi, de considerar importante aplicar las
estrategias debido que esta se formul6 desde el punto de vista préctico y operativo
considerando los procesos y subprocesos establecido desde un marco normativo
y legal, se cree que la propuestos complementa a lo que se encuentra establecido

en las instituciones de este caracter en Ecuador.

Los diferentes funcionarios e investigadores deberian plantear méas investigacion
que generen un impacto directo en las comunidades siendo necesario fundamentar
con los recursos existentes, la necesidad de acciones directas que orienten a una
mejor percepcion de la calidad en los servicios, sobre todos en el campo de los
servicios de electricidad, mejorando por ende la percepcién de los contribuyentes

sobre los recursos recibidos por el estado.
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ANEXOS

Anexo 1: Cuestionario de encuesta

MAESTRIA EN ADMINISTRACION PUBLICA

Estimado usuario del servicio eléctrico, la presente encuesta tiene como finalidad
determinar el estado actual de la gestion pablica para la calidad de servicio eléctrico segln
norma 1SO 9001 en la parroquia EI Anegado del cantén Jipijapa:

Instrucciones:

De los enunciados siguientes se solicita se marque con una X en la casilla que considere
pertinente de acuerdo a las interrogantes que a continuacién se presenta, también se debe
considerar los items en cada dimensidn para cada pegunta con sus respectivas categorias
de respuestas en escala tipo Likert: 5 Siempre, 4 Casi siempre, 3 Algunas veces, 2 Muy

pocas veces, 1 Nunca

Siempre | Casi siempre Algunas veces Muy pocas veces | Nunca
b 4 3 2 l
Datos:
EDAD:
20-30 -------- 31- 40 ------ 41- 50 ------- Mas de 50 -----
GENERO:
Hombre ---------- Mujer -----
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1.- La empresa de electricidad ha generado proyectos para generar electricidad en la

comunidad.

DIMENSIONES
Normas ISO: Principios de gestion publica 5 |4 3 2 1

1. Mediante una planificacion adecuada

2. Socializando los beneficios del proyecto (enfoque al

cliente)

3. Con el compromiso de los consumidores o

pobladores de la parroquia.

4. Considerando las necesidades de la parroquia

5. Socializando los objetivos y metas institucionales.

6. Analizando las fortalezas del proyecto en la

parroquia.

7. Considerando la informacion y datos de los
contribuyentes.

2.- La empresa de electricidad dispone de redes de distribucion de energia eléctrica.

DIMENSIONES

Normas ISO: Principios de gestion publica 5 4 3 2 1

1. Para dar soluciones de problematicas internas y

externa de la parroquia

2. Para analizar los factores positivos y negativos de

la distribucion de energia en la parroquia.

3. Para cumplir con las demandas de la parroquia y

comunas aledafa a la parroquia

4. Para ofrecer materiales de primera calidad

5. Para dar seguimiento continuo a los problemas de

energia.
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3.- La empresa de electricidad cumple con los requerimientos de la parroquia.

DIMENSIONES

Normas ISO: Principios de gestion publica 5 |4 |3 2 1

1. Proporcionando la documentacion de la gestion

actualizada

2. Cumpliendo con el presupuesto asignado para los

proyectos

3. Realizando acciones para el cumplimiento de metas

4. Socializando los procedimientos realizados para la

implementacién del proyecto

5. Socializando los instrumentos de gestién publica a la

comunidad

4.- Considera que la gestion de los funcionarios para la distribucion de energia eléctrica

en la parroquia.

DIMENSIONES

Normas ISO: Principios de gestion publica 5 4 3 2 1

1. Considera los conceptos de calidad en los servicios

ofrecidos

2. Busca cumplir con los requisitos de las normas de

calidad.

3. Proporciona la informacién para un conocimiento

general de las actividades

4. Se hace para generar proyectos con materiales de
primera calidad

5. Para dar seguimiento continuo a los problemas de

energia.
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5.- Considera que la gestion de los funcionarios publicos en la ejecucion de proyectos

eléctricos

DIMENSIONES

Normas ISO: Principios de gestion publica 5 4 |3 2 1

1. Se lleva a cabo asumiendo responsabilidades

2. Se hace asumiendo responsabilidades vy

obligaciones

3. Considera los objetivos de calidad hacia los

Servicios.

4. Se hace promoviendo mejoras continuas en los

proyectos.

5. Se lleva a cabo considerando las capacidades y

limitaciones.

6.- Considera que la empresa eléctrica genera proyectos de servicios eléctricos

DIMENSIONES

Normas I1SO: Calidad de servicio eléctrico 5 4 3 2 1

1. Considerando las capacidades y limitaciones de los

recursos

2. Buscando proveedores externos eficientes

3. A través de servicios de calidad.

4. Incluyendo elementos tecnolégicos

5. Analizados los factores sociales, econémicos de la

parroquia
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7.- Cree que en la implementacion de un servicio de empresa eléctrica

DIMENSIONES

Normas 1SO: Calidad de servicio eléctrico 5 4

1. Serealiza actividades de seguimiento y medicion

2. Se hace considerando los propdsitos de crecimiento

que tiene la parroquia

3. Se consideran los dafios o deterioros que puedan

invalidar un proyecto de electricidad.

4. Se consideran los cambios constantes etnografico

5. Generar capacidad de competencia con otras

parroquias del cantén.

8.- Los servicios de la empresa eléctrica que ofrecen

DIMENSIONES

Normas I1SO: Calidad de servicio eléctrico 5 4

1. Considera los necesario para generar calidad

pertinente

2. Se lleva a cabo cumpliendo con un sistema de

gestion de calidad como las normas ISO.

3. Estan al nivel de otros paises

4. Considera la complejidad existente en la

distribucion de energia.

5. Mide la capacidad de los materiales y el tiempo de

durabilidad
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9.- Considera que el servicio de la empresa eléctrica

DIMENSIONES

Normas 1SO: Calidad de servicio eléctrico

1. Generaacciones estratégicas para el control de dafio
o deterioro de los materiales empleados

2. Se ejecuta con profesionales formados y preparados

3. Evaltua la eficacia y eficiencia de las acciones
tomadas.

4. Contribuye a generar una gestion de calidad.

5. Se lleva a cabo a través de comunicaciones
constantes de los beneficios de los programas y
proyectos.

10.- Para el control de la calidad en los servicios eléctricos la empresa eléctrica
DIMENSIONES

Normas ISO: Calidad de servicio eléctrico

1. Dispone de informacién idonea y adecuada de los
proyectos llevados a cabo en la parroquia.

2. Se hacen evaluaciones constantes de los materiales
empleados en un proyecto

3. Ejecuta las inversiones planificadas en los
proyectos eléctricos en la parroquia.

4. Se ejecuta los procesos adecuados para la
adquisicion de productos y servicios.

5. Generar capacidad de competencia con otras
parroquias del cantén.
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Anexo 2: Tablas de frecuencias

TABLA # 13: Frecuencias

Resumen de caso

Casos
Walidos Perdidos Total

¥ Forcentaje ] Forcentaje [ Faorcentaje
FPlanificacion® 96 26,3% 2649 737% 365 100,0%
FOferta® 100 27T 4% 265 72 6% 365 100,0%
FSenicios® 100 27T 4% 265 72 6% 365 100,0%
flmplementacidn® 112 30,7% 253 69,3% 365 100,0%
$Funcionarios® 99 2T1% 266 729% 365 100,0%
fCalidad® 99 271% 266 729% 365 100,0%
$Capacidades® 98 268% 267 732% 365 100,0%
$Proyecto® a7 26,6% 268 734% 365 100,0%
§Sistema® 102 27.9% 263 721% 365 100,0%
$Acciones® 99 2T1% 266 729% 365 100,0%
§Control® 100 27T 4% 265 72 6% 365 100,0%

a. Grupo

Anexo 3: Valores preestablecidos.

TABLA #28. Valores para la seleccion de expertos
GRADO DE INFLUENCIA DE CADA
FUENTES DE ARGUMENTACION UNA DE LAS FUENTES
Alto (A) Medio (M) | Bajo (A)
1. Investigaciones teoricas realizadas
por usted en gestion publica en la calidad 0,3 0,05 0,1
de servicios eléctrica.
2. Investigaciones tedricas realizadas
por usted en gestién publica en la calidad 0,05 0,2 0,1
de servicios eléctricos
3. Experiencia préctica acumulada en
gestién publica en la calidad de servicios 0,05 0,3 0,05
eléctricos
4.  Experiencia préctica acumulada en
gestién publica en la calidad de servicios 0,05 0,15 0,05
eléctricos
5. Andlisis de la literatura
especializada y publicaciones de revistas 0,3 0,05 0,05
cientificas.
6. Conocimiento del estado actual del 0.2 0,03 0,05
problema
I7. $u intuicién en la ge,stlo_n publica en 0,05 0,05 0,05
a calidad de servicios eléctricos
Total 1,0 0,8 0,5

Fuente: Expertos
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Anexo 4: Coeficiente de competencia
Tabla # 29. Resultado de coeficiente de competencia de expertos.

Coeficiente de Nivel de
EXPERTOS | Ka ke K competencia. | competencia

1 0,8 0,8 0,8 0,8 MEDIA
2 1 1 1 1 ALTA
3 0,9 0,9 0,9 0,9 ALTA
4 0,6 0,5 0,55 0,55 BAJA
5 1 0,8 0,9 0,9 ALTA
6 0,7 0,6 0,65 0,65 BAJA
7 0,9 1 0,95 0,95 ALTA
8 0,8 0,8 0,8 0,8 MEDIA
9 0,7 0,7 0,7 0,7 MEDIA
10 0,9 0,6 0,75 0,75 MEDIA
11 0,9 0,4 0,65 0,65 MEDIA
12 0,9 0,8 0,85 0,85 ALTA
13 0,9 0,9 0,9 0,9 ALTA
14 0,7 0,7 0,7 0,7 MEDIA
15 1 0,9 0,95 0,95 ALTA
16 0,7 0,8 0,75 0,75 MEDIA
17 1 0,8 0,9 0,9 ALTA
18 0,8 0,8 0,8 0,8 ALTA
19 0,9 0,8 0,85 0,85 ALTA
20 0,9 0,8 0,85 0,85 ALTA
21 0,7 0,9 0,8 0,8 ALTA
22 0,8 0,8 0,8 0,8 ALTA
23 1 1 1 1 ALTA
24 0,9 0,9 0,9 0,9 ALTA
25 0,6 0,5 0,55 0,55 BAJA
26 1 0,8 0,9 0,9 ALTA
27 0,7 0,6 0,65 0,65 BAJA
28 0,9 1 0,95 0,95 ALTA
29 0,8 0,8 0,8 0,8 MEDIA
30 0,7 0,7 0,7 0,7 MEDIA
31 0,9 0,6 0,75 0,75 MEDIA
32 0,9 0,4 0,65 0,65 BAJA
33 0,9 0,8 0,85 0,85 ALTA
34 0,9 0,9 0,9 0,9 ALTA
35 0,7 0,7 0,7 0,7 MEDIA
36 1 0,9 0,95 0,95 ALTA

Fuente: Expertos
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